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RESUMEN  EJECUTIVO 
 
En un mundo cambiante como el que vivimos, la oferta turística se ha incrementado 
en los últimos  años y como consecuencia de ello, existe mayor competitividad en la 
rama hotelera. 
 Los consumidores ahora son más exigentes, de tal manera que se debe establecer un 
plan de marketing para el logro de sus objetivos.  
Se requiere de un estudio de mercado para conocer las necesidades de los clientes, 
además  las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de nuestro entorno con 
el propósito de establecer una diferenciación con la competencia. 
Ante estos nuevos cambios y necesidades es importante proponer un Plan de 
Marketing para el Hotel Viena Internacional. 
 
La elaboración del Plan de Marketing aplicado al Hotel Viena Internacional permitirá 
cumplir sus metas trazadas, se identificará su segmento, sus clientes potenciales, la 
captación de nuevos consumidores, se establecerán estrategias adecuadas para que el 
hotel tenga un mejor posicionamiento en el mercado aumente sus ventas por ello su 
cartera de clientes, reducir costos, el personal del hotel esté más capacitado, 
cubriendo en su totalidad las necesidades y deseos de los clientes y conseguir su 
fidelización. 
 
El siguiente Plan de Marketing para el Hotel Viena Internacional categoría 3 estrellas 
ubicado en el centro histórico de Quito comprende cinco capítulos que son el 
resultado d en un trabajo de investigación que se detallan a continuación: 
 
CAPITULO I, Antecedentes, Servicios turísticos, demanda y oferta turística, análisis 
del Hotel Viena Internacional, historia, giro del negocio, políticas del hotel, sus 
servicios, filosofía, objetivos, aspecto demográfico, aspecto económico, aspecto 
político y legal, aspecto sociocultural, aspecto industrial, análisis microentorno, tipo 
de empresa capacidad administrativa, estructura organizacional, capacidad 
financiera, capacidad del factor humano, capacidad tecnológica , análisis 






CAPITULO II, contiene investigación de mercado, propósito y objetivos de la 
investigación de mercado, tipo de segmentación, técnicas de investigación, segmento 
del Hotel Viena Internacional, metodología y tamaño de la muestra, plan de trabajo, 
elaboración de las dos encuesta dirigidas para turistas nacionales y extranjeros, la 
otra encuesta dirigida para los huéspedes del hotel y un censo al personal del Hotel 
Viena Internacional, sus conclusiones, la demanda, demanda en el mercado hotelero 
de Quito, análisis de la demanda a nivel de alojamiento en la ciudad de Quito, 
análisis de la demanda del Hotel Viena Internacional, oferta, análisis de la oferta a 
nivel de alojamiento en la ciudad de Quito, análisis de la oferta del Hotel Viena 
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El turismo a nivel mundial constituye una de las principales fuentes que vigorizan el 
sistema económico. 
Los países  para lograr el bienestar de sus ciudadanos deben desarrollar esta actividad 
que beneficia a empleados, empresarios y al Estado. 
El Ecuador y concretamente la ciudad de Quito conocida como Patrimonio Cultural 
de la Humanidad  y declarada  en el 2011 como Capital Cultural de las Américas, ha 
ido incrementando notablemente  el turismo ya que posee extraordinarios y hermosos  
lugares  que son un atractivo para turistas nacionales y extranjeros.  
 
Se ha detectado que algunas ramas hoteleras no cuentan con un plan de marketing 
para atender la  demanda turística y desconocen cómo actuar frente a los clientes que  
hoy en día son más exigentes, circunstancia  que ha provocado  que acudan a la 
competencia  
El Hotel Viena Internacional no cuenta con un plan de marketing. Esta carencia  se 
ha visto reflejada en sus últimos años en la baja de la demanda. Es preocupante esta 
situación porque se da ventajas a la competencia y esto perjudica al negocio y al 
cumplimiento de sus objetivos. 
 
El Hotel Viena Internacional debe diseñar un plan de marketing  que  será una 
orientación  para sus actividades. El plan adecuadamente elaborado nos llevará a 
conocer nuestros clientes potenciales, el personal del hotel tendrá capacitación y 
motivación con la finalidad de que esté más comprometido y de esta manera, 
brindará una atención eficiente y eficaz a los clientes consiguiendo su fidelidad, se 
buscarán estrategias para captar más clientes obteniendo un buen posicionamiento 







La Organización Mundial del Turismo (OMT) que cada año hace sus pronunciamientos, 
esta vez presentó las siguientes novedades: En el 2010, China superó a España y se 
convirtió en el tercer país más visitado del mundo, detrás de Francia, que ocupa el 
primer lugar; y de Estados Unidos, que se mantiene en el segundo. Según la OMT, en 
2010 se registraron 935 millones de llegadas turísticas internacionales
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Según la Organización Mundial del Turismo (OMT), los países más visitados en el año 
2010  fueron Francia, con 78.95 millones de visitantes; Estados Unidos, con 60.88 
millones; China, con 55.98 millones; España, con 53 millones e Italia con 43 millones de 
los visitantes extranjeros.   
En general, la mayoría de los destinos del mundo registró cifras positivas el año pasado, 
indica la entidad. Como el sector había caído un 4% en el 2009, la peor crisis de su 
historia, su recuperación es una buena noticia, manifestó  el secretario de la OMT, 
TalebRifai, “especialmente para los países en desarrollo que dependen del sector para 
generar ingresos y empleo. Ahora el reto será consolidar este crecimiento en los 
próximos años en medio de un incierto entorno económico mundial”. En marzo 2010, en 
la Bolsa Turística de Berlín,  el mencionado funcionario indicó  que esta será la década 
del turismo y de los viajes. “Que cuando nos despertamos a una nueva realidad, cuando 
los  dirigentes y responsables públicos se preparan para reequilibrar el mundo alejándolo 
del viejo modelo de crecimiento, el turismo puede liderar una nueva década de un 
crecimiento más justo, más fuerte y más sostenible. El turismo puede convertirse en uno 
de los agentes más eficaces del desarrollo”. “El turismo, la cultura, los deportes, las 
actividades creativas o el entretenimiento son hoy los sectores que han demostrado un 
crecimiento especialmente fuerte en los últimos años. Y serán algunos de los más 
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dinámicos y más significativos desde el punto de vista económico, además de grandes 
agentes de desarrollo de esta década” 
Los países que han recibido los beneficios del turismo para mejorar su economía, 
después de los mencionados son: 





Brasil 5.057  
Argentina 4.930 
República Dominicana 3.677  
Chile 2.734  
Cuba 2.496 
Colombia 2.334  
Uruguay 2.319 
Perú 2.262  
Costa Rica 2.108 
Guatemala 1.526  
Panamá 1.356  
El Salvador 1.186  
Ecuador 1.052 
Nicaragua 1.026  
Honduras 875  
Bolivia 707  






1.1 SERVICIOS TURÍSTICOS 
 
Es la prestación de servicios que proporciona una empresa turística para la satisfacción 
de necesidades del cliente.
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Empresa es la unidad económica de producción, la cual tiene como objetivo, hacer que 
los bienes produzcan y sirvan a los fines del hombre. 
Como servicios turísticos se puede considerar a los siguientes: 
• Servicio de alojamiento: cuando se facilite alojamiento  a los usuarios  con o sin 
prestación de otros servicios complementarios.  
•Servicio de alimentación: cuando se proporcione comida para ser consumida en el 
mismo establecimiento o en instalaciones ajenas.  
•Servicio de intermediación: en la prestación de cualesquiera servicios turísticos 
susceptibles de ser demanda 
•Servicio de información: cuando se facilite la información a los usuarios  sobre los 
recursos turísticos, con o sin prestación de otros servicios complementarios.  
•Servicio de guía: servicios prestados por guías profesionales, para interpretar el 
patrimonio natural y cultural.  
•Servicio de acogida de eventos congresuales: convenciones o similares. 
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1.2 CLASIFICACIÓN DE ESTRELLAS (CATEGORÍA DEL HOTEL) 
El sistema de clasificación de estrellas tiene como objetivo darnos a conocer una manera 
rápida de determinar las amenidades de un hotel. El número de estrellas no refleja 
necesariamente todas las comodidades o servicios que están disponibles en un hotel. 
Independientemente del número de estrellas de un hotel, se debe proporcionar una 
atención de calidad en cada hotel, incluyendo una habitación limpia y confortable, con 
servicio de limpieza, las instalaciones en buenas condiciones y funcionando 
correctamente. 
 1Estrella (Económico)  
Un hotel de una estrella se espera que ofrezca alojamiento limpio, con habitaciones 
normalmente decoradas de manera funcional. Puede o no tener un baño privado, 
teléfono en la habitación, televisión o servicios. Este tipo de hoteles  suelen estar cerca 
de restaurantes.  Son ideales  para el viajero con poco presupuesto, donde el precio es su 
principal preocupación. 
 2Estrellas (Valor)  
Un hotel de dos estrellas, se espera que ofrezca un alojamiento limpio y básico. Estos 
pueden tener o no un centro de negocios o acceso a internet, pero por lo general no 
tienen salas de reuniones, botones, gimnasio o instalaciones recreativas. El restaurante a 
menudo se limita a servicio de café o un desayuno continental. Las habitaciones 
disponen generalmente de baño privado, teléfono, televisión y servicios limitados. 
Esta clase de hotel es ideal para viajeros de negocios o exploradores, donde el costo es 
un factor importante, pero sí se desean servicios básicos. 
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 3Estrellas (Calidad)  
Un hotel de tres estrellas pone mayor énfasis en la comodidad, estilo y servicio 
personalizado. A menudo tienen un restaurante en el hotel, alberca, gimnasio, una tienda 
de conveniencia y botones. Generalmente, hay salas de juntas y de conferencias y 
servicios relacionados disponibles.  
Las habitaciones incluyen un mayor número de servicios y hay una atención  más 
cuidadosa y de calidad. Estos hoteles son ideales para usuarios  de negocios o de placer  
 4Estrellas (Superior)  
Un hotel de cuatro estrellas, generalmente ofrece más de un restaurante, bar y servicio a 
cuartos con horario prolongado.  
Los servicios disponibles pueden incluir botones,  servicio de parqueadero. 
Normalmente, cuentan con centro de conferencias y servicios de negocios. Las 
habitaciones son amplias y  ofrecen un mobiliario elegante, ropa de cama de alta calidad, 
productos de baño y una amplia variedad de servicios. Un hotel catalogado como de 
cuatro estrellas es el apropiado  para viajeros que buscan más servicios,  amenidades y 
un mayor nivel de comodidad. 
 5Estrellas (Excepcional)  
Un hotel de cinco estrellas  brinda altos estándares de comodidad y calidad. Cuenta con 
más de un restaurante, a menudo incluyendo una opción de restaurante gourmet, así 
como un bar o sala de estar y servicio a cuartos las 24 horas. Puede también ofrecer 
gimnasios modernos y canchas para practicar  diferentes deportes. 
Esta clase de hotel  es ideal para los viajeros exigentes que buscan un servicio 
personalizado, instalaciones de alta calidad y una variedad de servicios. 
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 6Estrellas  
Los  hoteles de seis estrellas son los de más alta categoría que existen actualmente. 
Disponen de detalles lujosos, servicio de calidad superior y los más altos estándares de 
confort. También tiene flores frescas y plantas por toda la propiedad.  
Hay una alta proporción de personal en relación a los huéspedes, comida gourmet y 
servicio a las habitaciones las 24 horas. 
Las habitaciones son amplias, con decoración y muebles finos, colchones de primera 
calidad y productos de baño de diseñador. Los servicios de la habitación por lo general 
incluyen acceso inalámbrico a internet, reproductores de CD y / o DVD.  
Un hotel de seis estrellas es ideal para aquellos que buscan lo mejor de todo. Ningún 
detalle está dejado al azar y recibirás una atención personalizada durante tu estancia. 
 7Estrellas  
Normalmente no existen este tipo de hoteles por el costo que 
representa su construcción y los precios finales para el cliente. 
Actualmente, en el mundo existe un solo hotel de esta categoría, 
el Hotel Burj Al Arab situado en el Golfo Pérsico, a 17km al sur 
de Dubai.  
 Las habitaciones no son en su mayoría normales, sino que poseen un alto porcentaje de 
suites dobles de gran tamaño que pueden alcanzar precios exorbitantes, desde  $1.500,00 
USD  la habitación más económica hasta $30.000,00 USD que cuesta un apartamento de 
800 metros cuadrados. 
Su catalogación como el hotel de “siete estrellas” se debe a sus excepcionales 
características que realmente lo diferencian de cualquier otro hotel en el mundo. 
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Cuenta con una flota de automóviles Rolls-Royce de lujo disponible para los huéspedes. 
Tiene a su disposición siete restaurantes para elegir.  
Tiene un helipuerto en el piso 28 




1.3 CALIFICACIÓN CON ESTRELLAS 
   
En Europa existe una forma de clasificar a los hoteles por categorías la cual también es 
usada en el Ecuador en forma similar y de acuerdo a sus servicios y calidad en los 
mismos, los clasificamos de 1 a 5 estrellas o Gran Turismo.  
  Estas categorías se evalúan conforme a la siguiente tabla:  
SERVICIO PUNTAJE 
HABITACIÓN 40 
SERVICIOS PRINCIPALES 25 
SERVICIOS COMPLEMENTARIOS 10 
INSTALACIÓN FÍSICA 15 
PERSONAL ADMINISTRATIVO Y 
DE SERVICIO 
10 
 TOTAL 100 Puntos 
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Servicios principales.  
 Restaurant.  
 Cafetería.  
 Salón para banquetes y/o convenciones.  
 Lobby 
 ServiceRoom.  
 Centro Nocturno.  
 Alberca.  
 Bar.  
Servicios complementarios.  
 Estética.  
 Tabaquería.  
 Arrendadora de autos.  
 Agencia de viajes.  
 Boutiques.  
 Lavandería y tintorería.  
 Farmacia 
 
1.4 DEMANDA TURISTICA DEL ECUADOR 
Según  estadísticas proporcionadas por la Dirección Nacional de Migración, en  el 
Ecuador durante el año 2010 se contabilizó el ingreso de 96.358 extranjeros, cifra que 
indica que existió un incremento del 5,81% al compararse con lo ocurrido en 2009. Sin 
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Los principales mercados registrados durante el 2010 son Estados Unidos, Colombia y 
Perú con un porcentaje de 23,79%, 19,48% y 14,73% en ese orden. Otros país aunque en 
menor porcentaje son España, Alemania, Gran Bretaña y Francia. 
Durante el mismo período, las salidas de ecuatorianos al exterior presentan un 
incremento del 10,37% en comparación con el año 2009. Los principales países 
receptores son Estados Unidos, Perú y Colombia y en Europa España e Italia. 
En el caso del mercado con Colombia, las estadísticas señalan un 27,35% de incremento 
en el año 2010 al pasar de  160.116 llegadas a 203.914 
En el mismo período alrededor del 97% de entradas y salidas se realizan por medio de 
cuatro Jefaturas de Migración ubicadas en los aeropuertos de Quito y Guayaquil y en las 
fronteras terrestres de Rumichaca y Huaquillas.  
La entrada de extranjeros al Ecuador, el 70,96% lo hace por vía aérea y el 25,86% por 
vía terrestre. En cambio la salida de ecuatorianos al exterior el 84,77% lo hace por vía 
aérea y un 12,47% por vía terrestre. 
El ingreso de divisas por concepto de turismo en el primer semestre del 2010, el país 
contabilizó una balanza de pagos de 386,8 millones de dólares, de los cuales 384,3 
millones corresponden al gasto por compras directas realizadas por los no residentes en 
el país y 2,5 millones al gasto de transporte aéreo. 
En lo que se refiere al ingreso de divisas por concepto de turismo en el mismo período, 
se contabiliza  410,4 millones de dólares  de los cuales 282,8 millones  corresponden al 







gasto en compras directas realizadas por los residentes en el exterior y 127,6 millones al 
gasto de transporte aéreo. 
Estas cifras indican que la balanza turística, en el primer semestre presenta un déficit con 
un saldo negativo de 23,6 millones de dólares. 
1.5 OFERTA TURISTICA DEL ECUADOR 
Ecuador tiene el privilegio de ser el país más megabiodiverso del planeta, ya que en su 
territorio cuenta con una inmensa variedad de atractivos naturales y culturales, ubicados 
en la Sierra, Costa, Oriente y Galápagos. 
Esta biodiversidad en un país pequeño, con aproximadamente 256.000 km2 y una 
población de 14.306.876 habitantes
5
, resulta  ventajosa ya que sus desplazamientos 
internos son relativamente cortos.  
  
                                                             





Tabla Nº: 1 




1 Ecoturismo y Turismo de naturaleza 35 
  *Parques nacionales   
  *Reservas y bosques privados   
  *Ríos, lagos, lagunas y cascadas   
  *Observación de flora y fauna   
2 Turismo Cultural 17 
  Patrimonios naturales y culturales   
  Mercados y artesanías   
  Gastronomía   
  Shamanismo   
  Fiestas populares   
  Turismo religioso   
  Turismo urbano   
  Turismo arqueológico   
  CAVE, científico, académico voluntario y educativo    
  Haciendas históricas   
3 Turismo de Deportes y Aventura 13 
  Deportes terrestres   
  Deportes fluviales   
  Deportes aéreos   
  Deportes acuáticos   
4 Convenciones y Congresos 6 
  
Reuniones, incentivos, conferencias, exposiciones y 
ferias   
5 Turismo de Salud 5 
  Termalismo   
  Medicina Ancestral   
  SPA´S   
6 Turismo Sol y Playa 2 
  Sol y playa   
7 Agroturismo 2 
  Haciendas, fincas y plantaciones   
8 Turismo Comunitario 1 
  Turismo comunitario    
Fuente: Sistema de Estadísticas Turísticas del Ecuador. Ministerio de Turismo del Ecuador 




El producto turístico debe reunir como requisitos tres atributos: atractivo, facilidades y 
accesibilidad. 
 
El Ecuador dispone de tres líneas de productos clave: 
 Ecoturismo-Turismo de Naturaleza  
 Turismo Cultural   
 Turismo de Deportes-Aventura. 
 
Estas líneas favorecen el desarrollo del turismo con la presencia de  turistas nacionales y 
extranjeros. 
El Hotel Viena Internacional se beneficia con la línea turística correspondiente al 
Turismo Cultural, en vista de que en el centro histórico como hemos señalado se 
encuentran casas, plazas, templos y lugares que fueron construidos en tiempo de la 
Colonia y que son una reliquia de la humanidad. 
En el Centro Histórico existen varios almacenes que venden, entre otros productos, 
artesanías de las diferentes provincias del país. 
Además, como el pueblo Quiteño en su gran mayoría profesa la religión católica y 
dispone de una gran cantidad de templos y en ellos se celebran ceremonias religiosas 
permanentemente en algunos y en diferentes épocas del año en otro, también se realizan 
eventos culturales y fiestas populares.
6
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1.6 REGLAMENTO GENERAL DE ACTIVIDADES TURÍSTICAS(Decreto        




Alojamientos son establecimientos dedicados de modo habitual a proporcionar 
hospedaje con o sin otros servicios complementarios. 
El Ministerio de Turismo, fija la categoría de estos establecimientos de una a cinco 
estrellas, tomando en cuenta la calidad de las instalaciones y servicios. 
Todos estos alojamientos deberán exhibir  en la entrada principal una placa en la que 
conste la actividad que desarrollen, así como el número de las estrellas de su categoría. 
Toda modificación en la estructura debe ser notificada al Ministerio de Turismo. 
 
Hotel es todo establecimiento que en forma habitual, mediante precio, preste servicios 
de alojamiento, comida y bebidas. 
 
Hotel de cinco estrellas  
 
Debe cumplir con los siguientes requisitos: 
a) Contar con un Asistente de Gerencia para atender los reclamos de los clientes. 
b) Ofrecer a los huéspedes dos o más variedades de desayunos. 
c) Deben disponer de cajas fuertes individuales a disposición de los clientes, a razón de 
una por cada veinte habitaciones. 
d) Poseer instalaciones y maquinarias propias para el lavado y secado de ropa. 
e) Cambiar ropa de cama y toallas diariamente y revisar diariamente las habitaciones. 
 
Hotel de cuatro estrellas 
 
Deben contar con los siguientes servicios: 
a) De recepción y conserjería, permanentemente atendidos por personal experto. 
b) De pisos para el mantenimiento y  limpieza por una ama de llaves y camareras. 
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c) De habitaciones para atender los pedidos de comidas y bebidas. 
d) De comedor que estará atendido por un Jefe de Comedor y personal necesario. Se 
ofrecerá una carta con variedad de platos típicos y cocina internacional. 
e) De médico y un enfermero con atención permanente. 
f) De teléfono y lavandería  para atención a los huéspedes. 
 
Hotel de tres estrellas 
 
a) De recepción y conserjería. 
b) De pisos para mantenimiento de las habitaciones. 
c) De comedor que estará atendido por el Jefe de Comedor y asistido por personal 
experto. 
d) De teléfono. Existirá una central con por lo menos dos líneas. 
e) De lavandería y planchado. 
 
Hoteles de dos estrellas 
 
a) Servicios de recepción y conserjería, atendidos por personal capacitado 
b) De pisos para el mantenimiento de las habitaciones, así como para su limpieza, que 
será atendido  por camareras cuyo número dependerá de la capacidad de alojamiento. 
c) De comedor que estará atendido por el personal necesario según la capacidad del 
establecimiento. 
d) De teléfono, lavandería y planchado. 
e) Botiquín de primeros auxilios. 
 
Hoteles de una estrella 
 
Deberán contar con los siguientes servicios: 
a) De recepción. Los botones o mensajeros dependerán de la recepción. 
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b) De pisos para el mantenimiento de las habitaciones y la limpieza que será atendido 
por camareras cuyo número dependerá de la capacidad del alojamiento. 
c) De comedor que está atendido por el personal según  la capacidad del hotel. 
d) Teléfono público. 




1.-Todos los alojamientos serán de libre acceso al público y se prohíbe toda 
discriminación. 
2.- El servicio de pisos cuidará que las habitaciones estén preparadas y limpias. 
3.-El servicio de comedor tendrá lugar dentro del horario señalado por la administración. 
4.- El personal encargado del servicio telefónico, anotará las llamadas y hará conocer a 
los huéspedes inmediatamente. 
5.- Los hoteles según la categoría, unos serán custodios de dinero u objetos de valor de 
los clientes y otros que no lo hacen, pondrán una indicación de que el establecimiento. 
6.- El servicio de lavandería o  planchado se responsabiliza el hotel. 
7.- En todo alojamiento debe existir un botiquín de primeros auxilios y el servicio de 
asistencia médica será con cargo a los clientes. 
8.-Todo el personal  vestirá un uniforme de acuerdo al servicio que preste. 
9.- Existirán dispositivos o extinguidores en todas las dependencias como medidas de 
protección contra incendios. 
10.- Todas las dependencias deberán encontrarse en perfectas condiciones de higiene y 
cumplir rigurosamente las normas sobre sanidad. 
11.- El Ministerio de Turismo está facultado para realizar inspecciones en los hoteles 
para verificar si se cumplen las disposiciones de la Ley Especial de Desarrollo Turístico. 
12.- Es un requisito para alojarse en estos alojamientos, que los clientes antes de 
ocuparlos se inscriban en el registro de entradas y salidas y presenten para el efecto sus 
documentos de identidad. 
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13.- En la recepción, conserjería y en todas las habitaciones, constarán las listas de los 
presiones de los diferentes servicios. 
14.- Los alojamientos deberán disponer de un diez por ciento del total de habitaciones 
para uso individual. 
15.- La jornada hotelera terminará a las catorce horas de cada día y si el cliente no 
abandona a esa hora la habitación, se entenderá que prolonga su estadía por un día más. 
16.- Para la reservación de habitaciones, el alojamiento podrá exigir un anticipo, cuyo 
monto no podrá exceder del valor de un día cuando se la haya hecho hasta por diez días. 
Si se trata de un grupo deberán indicar el lugar de procedencia y hacer la reservación  
con veinte días de anticipación a la llegada. 
17.-Quienes administren los alojamientos deberán cuidar el buen funcionamiento de las 
habitaciones, que el trato a los clientes sea amable y cortés; comunicar a la autoridad 
competente cualquier alteración del orden público, cometimiento de delitos, sospecha 









Hotel Viena Internacional 
 
                             Fuente: Hotel Viena Internacional 
                                   Elaboración: Alejandra Revelo 
 
Los esposos Gustavo Jara e  Inés Escobar, después de haber contraído matrimonio 
decidieron iniciar su nueva vida en la actividad hotelera. 
El negocio lo iniciaron en Santo Domingo de los Colorados (hoy conocido como Sto 
Domingo de los Tsáchilas) con un pequeño capital y ante la ausencia de un edificio 
propio, los primeros años arrendaron casas pequeñas que las convirtieron en modestos 
hoteles que tenían en un buen número como clientes a personas que llegaban a conocer 
la pequeña ciudad de Santo Domingo de los Colorados. Otros visitantes lo hacían con la 
finalidad de comprar fincas que en ese entonces tenían precios módicos pero que 
requerían de inversión para que se conviertan en tierras productivas. 
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La afluencia cada vez más numerosa, especialmente de gente serrana, hizo posible que la 
ciudad creciera y que progresara en forma acelerada y como resultado lógico también 
prosperó el negocio de la familia Jara-Escobar. 
Con un buen capital disponible, con préstamos bancarios, con la experiencia adquirida y 
sobre todo con los deseos de ampliar su negocio, en el año 1920  fundaron el Hotel 
Viena Internacional en Santo Domingo de los Colorados. 
El negocio alcanzó  su progreso gracias al esfuerzo constante de sus propietarios que 
iban realizando una serie de mejoras para atender en forma satisfactoria a los clientes y 
lo importante es que todos los miembros de la familia se dedicaron a esta actividad y en 
forma constante y esforzada lo hicieron a través de tres generaciones. 
La primera estuvo integrada por los fundadores Gustavo Jara e Inés Escobar, quienes 
una vez que consideraron que habían cumplido con su actividad laboral, cedieron sus 
derechos a los esposos Oswaldo Jara y Aída Díaz y éstos después de haber trabajado 
durante varios años y con nuevas adquisiciones para el hotel, cedieron los derechos a sus 
hijos Christian y Oswaldo Jara. 
Posteriormente y gracias a la iniciativa de los fundadores, en razón de muchas 
conveniencias y sobre todo con el propósito de cambiar de lugar y de mejorar su 
situación económica, el  hotel tuvo una nueva situación geográfica ya que se lo trasladó 
a la ciudad de Quito y se le ubicó en la calle Chile en el año 1940, en donde se adquirió 
una casa de tipo colonial que funcionó durante muchos años. 
En el año 1977 finalmente con el objetivo de proporcionar mayores comodidades a la 
clientela y de actualizarse con los requerimientos modernos de un negocio de esa 
naturaleza, en el mismo sitio se construyó el edificio que actualmente presta sus 




A partir del año 1981 el Hotel Viena Internacional inicia nuevamente sus labores, su 
infraestructura cuenta con un mayor número de habitaciones, dispone de más amplitud 
en los espacios comunes   y en forma eficaz presta diversos y mejores servicios a fin de 
atender a una variada clientela que sumada a la laboriosidad de sus propietarios y 
empleados se ha constituido en un negocio próspero y reconocido como una fuerza 
impulsadora del turismo nacional. 
1.7.2 GIRO DEL NEGOCIO 
El Hotel Viena Internacional es una empresa que presta servicios de hospedaje y 
alimentación a turistas nacionales y extranjeros que visitan Quito y su Centro Histórico. 
Los servicios que presta el hotel son: 
 Servicio de lavandería  
 Internet - WIFI 
 TV Cable 
 Baño Privado 
 Salón de recepción  
 Caja de Seguridad 
 Recepción las 24 horas  
 Almacenamiento de equipaje  
 Mini bar 
 Restaurante  
 Trasporte desde y hacia el aeropuerto  
 Parqueadero  
1.7.3 POLÍTICAS DEL HOTEL 
Check - In después de las 14:00 horas  
Check - Out antes de las 13:00 horas  
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Estadía de Menores: Hasta de 8 años alojamiento gratuito.  
1.7.4 ALOJAMIENTO 
Las habitaciones del hotel son confortables y están cuidadosamente decoradas, tienen 
vista al patio central y a la calle.  
Habitaciones Simples 
Habitaciones con baño privado, agua caliente las 24 horas del día, Televisión con Cable, 





                             Fuente: Hotel Viena Internacional 









Habitaciones Matrimoniales  
 
 
Habitaciones con baño privado, agua caliente las 24 horas del día, Televisión con Cable, 






     Fuente: Hotel Viena Internacional 




Habitaciones dobles  
Habitaciones con baño privado, agua caliente las 24 horas del día, Televisión con Cable, 
Internet WIFI, y teléfono. 
Precio= 44 
Foto N°: 4 
Habitación Doble  
 
                             Fuente: Hotel Viena Internacional 




Habitaciones triples o cuádruples 
Habitaciones con baño privado, agua caliente las 24 horas del día, Televisión con Cable, 




Habitación Triple y Cuádruple 
 
                                   Fuente: Hotel Viena Internacional 
                                   Elaboración: Alejandra Revelo 
 
 
El personal del hotel brinda información en lo referente a lugares turísticos en la zona, 






Posee un restaurante acogedor que presta servicios para los huéspedes del hotel como 
para personas que ingresan ocasionalmente para ser atendidos en la alimentación. 
Menú que ofrece el restaurante: 
* Desayunos 
* Almuerzos del día 
* Platos a la carta    
 
Foto N°:6 
Restaurante del Hotel Viena Internacional 
 
                             Fuente: Hotel Viena Internacional 









Hotel – Aeropuerto 
*Parqueadero  
1.7.6 UBICACIÓN DEL HOTEL VIENA INTERNACIONAL 
                                    Foto N°:7 
              Ubicación Hotel Viena Internacional 
 
El Hotel Viena Internacional se 
encuentra ubicado en la ciudad 
de Quito en el denominado 
Centro Histórico, ubicada en la 
calle Flores N°600 y Chile, 
Centro Histórico. 
La estructura del edificio, sin 
embargo de las adecuaciones 
realizadas últimamente, es de 
tipo colonial. 










A más de su hermosa fachada y de sus cómodos ambientes, es elegante.  
Su interior adecuado con un diseño moderno, presenta un ambiente acogedor, 
circunstancia que al cliente lo hace sentirse como en su propia casa.  
Desde su estratégica ubicación, el cliente sin recorrer grandes distancias, tiene la 
oportunidad de conocer, casas de tipo colonial y lugares representativos de la ciudad de 
Quito. 
A unas pocas cuadras del hotel, están ubicadas La Catedral y algunas de las iglesias 
como  San Francisco, La Merced, Santo Domingo, San Agustín, El Rosario,  y cada una 
de ellas con sus respectivas plazas. También existen museos y monumentos construidos 
en homenaje a hechos históricos y de héroes de Quito, para Quito y el mundo. 
1.7.7 FILOSOFÍA DEL HOTEL VIENA INTERNACIONAL 
La Filosofía del hotel a través desde su fundación se ha basado en el buen trato de los 
huéspedes creando un ambiente familiar. Para que los clientes se sientan satisfechos por 
la atención recibida. 
Siempre busca satisfacer las necesidades de los huéspedes y esto ha garantizado la 
fidelidad del cliente y la sobrevivencia del hotel. 
1.7.7.1 Principios  
Los principios que guían las acciones de los propietarios y empleados del hotel 








Los valores son conductas que fortifican las buenas relaciones entre los huéspedes y el 
personal del hotel. 
Entre los valores más destacamos señalamos: 





El Hotel Viena Internacional es una empresa hotelera que ofrece servicios de hospedaje 
y alimentación de calidad, que responde a las necesidades de nuestros turistas tanto 
nacionales y extranjeros a través de un trabajo ágil  y eficiencia. 
1.7.7.4 Visión 
Convertirse en una empresa hotelera consolidada y competitiva que logre la satisfacción 
y preferencia de nuestros clientes, generando utilidades a sus propietarios y 








1.7.8 OBJETIVOS DEL HOTEL VIENA INTERNACIONAL  
1.7.8.1 Objetivo General 
Cubrir las necesidades de alojamiento y alimentación, brindando un servicio de calidad a 
los turistas que visitan el Centro Histórico de Quito. 
1.7.8.2. Objetivos Específicos 
 Mejorar con calidad los servicios que presta el hotel para mantener e incrementar 
el número de clientes. 
 
 Establecer acciones para enfrentar a la competencia con el fin de tener un 
excelente posicionamiento en el mercado. 
 
 Buscar estrategias para incrementar nuestras utilidades. 
 
 Crear un buen ambiente de trabajo y mantener buenas relaciones entre los 




1.8 ANÁLISIS SITUACIONAL 
1.8.1 ANÁLISIS MACROENTORNO 
Un mecanismo apropiado para asegurar el éxito en las actividades que se propone 
realizar el hotel, debe partir del estudio que se haga sobre negocios similares  que se 
encuentran localizados y funcionando en el entorno. Si existen en una cantidad 
exagerada o si tienen una cantidad muy escasa cada uno de ellos, buscar un nuevo sitio 
para su establecimiento. 
Hay que tomar en cuenta que muchos negocios han fracasado, cuando se ha establecido 
otro de similares condiciones y que en el mejor de los casos se han dividido la clientela y 
ello diezma sus beneficios. 
Es importante el estudio que se realice sobre la competencia, ya que nos permitirá tener 
un conocimiento real de la infraestructura que dispongan,  de los servicios que prestan, 
de los costos de cada  uno de ellos y  de la clase de clientes. 
Una vez que se ha concluido el estudio de los negocios que constituyen la competencia, 
es conveniente realizar una programación y dentro de ella, la formulación de objetivos 
que se pretenda alcanzarlos, tomando en cuenta la realidad y los medios con que cuentan 
los propietarios del Hotel Viena Internacional. 
1.8.1.1 ASPECTO DEMOGRÁFICO 
Este es un factor muy importante porque  permite conocer el nivel de crecimiento de los 
pueblos en lo que corresponde a la población y partiendo de este conocimiento, se puede 
tomar las decisiones que considera necesarias una empresa en defensa o beneficio de sus 
intereses. 
Por otra parte esta migración genera una mayor presencia de habitantes, crecen las 
necesidades y consecuentemente las actividades comerciales por la existencia de más 
consumidores. Además las empresas o negocios menores se han beneficiado con el 
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aumento de la mano de obra, que les permite tener a su alcance y para escoger, una 
cantidad suficiente para la industria y otros servicios. 
El crecimiento industrial y comercial de la ciudad de Quito, permite el incremento de 
nuevos y numerosos visitantes que acuden para cumplir actividades relacionadas con los 
aspectos señalados. Este tipo de personas se convierten también en huéspedes de los 
hoteles que facilitan la supervivencia de este tipo de empresas. 
Quito está ubicada entre los fríos y altos páramos andinos y los tibios valles 
subtropicales; esta privilegiada situación geográfica influye en la variedad de productos 
agrícolas que son la base de la cocina típica quiteña. 
Las consideraciones anteriores hacen posible el crecimiento y el desarrollo de las 
actividades hoteleras del Hotel Viene Internacional. 
Cuadro N°:1 
Proyección de la Población de Pichincha desde el año 2005  hasta el año 2010 
 
 Elaboración: INEC (Instituto Nacional de Estadísticas y Censos)   





En la provincia de Pichincha se tomó como referencia los años, 2005 al 2010, 
constatamos en el gráfico, que no ha existido un crecimiento significativo.                    
 Del año 2005 al 2006 el crecimiento es 1.44%;  
 Del 2006 al 2007 es 1.39%;  
 Del 2007 al 2008 es de 1.40%;   
 Del 2008 al 2009 es 1.39  
 Del 2009 al 2010 es el 1.39%, el promedio de la población de la provincia de 
Pichincha de los años 2005 al 2010 es de 2´702.464 
En lo concerniente a la ciudad de Quito, ocurre un fenómeno similar. 
 En el año 2005 al 2006 el crecimiento es 1.44%;  
 Del 2006 al 2007 es 1.39%;  
 Del 2007 al 2008 es de 1.40%;   
 Del 2008 al 2009 es del 1.39  
 Del 2009 al 2010 es el 1.39%, el promedio de la población en la ciudad de Quito 
en los años 2005 al 2010 es de 2´079.378 
Este incremento hace que con el transcurso del tiempo existe una mayor superficie 
poblada y consecuentemente mayores espacios comerciales, significa también un 
crecimiento de las necesidades y servicios para los nuevos consumidores o clientes. 
Como se afirmó anteriormente, el incremento de población o visitas esporádicas de una 
población externa a la ciudad también significa el desarrollo de servicios y lógicamente 
el crecimiento de la actividad hotelera. 
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Hay que tomar en cuenta que en el Ecuador la llegada de extranjeros aumentó  en 8,24% 
en los primeros cuatro meses del año 2011, con el siguiente dato 366.960 mientras que 
en el 2010 la cifra de visitantes extranjeros fue de 339.025
77
 
En la actualidad el Centro Histórico de Quito es el más visitado de toda la ciudad reúne 
un sin número de atractivos, como son: las iglesias, museos, monumentos, alojamiento, 
gastronomía y entretenimiento, por estos motivos fue declarada como el Primer 
Patrimonio Cultural de la Humanidad.  
De acuerdo a la información proporcionada por la Secretaría de Desarrollo y 
Productividad,  hasta Diciembre del año 2010 la llegada de turistas al Centro Histórico 
de Quito fue de 450.000 turistas llegando a un crecimiento anual del 9%. 
1.8.1.2 ASPECTO ECONÓMICO  
Actualmente, el gobierno del  Ecuador, con el afán de mejorar el desarrollo de sus 
habitantes, especialmente de quienes han sido marginados durante muchos años, ha 
diseñado una serie de proyectos a través de organismos que tratan de impulsar el 
turismo,  la agroindustria, la generación de energía, las actividades petroleras y mineras, 
la construcción de caminos para el traslado de productos hacia los lugares de venta. 
El turismo es una de las actividades que generan considerables ingresos para la 
economía de los países. El Ecuador tiene a su haber  ciudades  y lugares maravillosos 
para el efecto. La inversión con capitales nacionales o extranjeros puede ser una 
excelente alternativa y a ello deben sumarse las iniciativas empresariales. 
                                                             







El Hotel Viena Internacional como parte de su actividad diaria genera ingresos por la 
visita de turistas nacionales y extranjeros por lo cual el Ministerio de Turismo juega un 
papel importante impulsando el turismo especialmente en el Centro Histórico de Quito  
Con la finalidad de realizar un análisis del aspecto económico es conveniente tomar en 
cuenta los siguientes aspectos: 
1.8.1.2.1 La Dolarización  
La dolarización que se estableció en el Ecuador a partir del 
mes de enero del año 2000, fue una buena medida para el 
sostenimiento de nuestra economía que estaba al borde de 
un colapso de impredecibles consecuencias. 
Esta medida permitió que las empresas nacionales se mantengan activas y continúen con 
sus labores normales; consecuentemente la actividad hotelera ecuatoriana se mantiene en 
actividad y de igual manera el Hotel Viena Internacional. 
Como aspecto positivo de la dolarización, para el Hotel Viena Internacional los precios 
se han establecido, cuando se utilizaba la moneda “Sucre” había la tendencia de subir los 










1.8.1.2.2 Tasa de Crecimiento  
Cuadro N°:2 
Evolución de los 10 principales mercados turísticos  
Enero-Agosto 2010/2011  







Estados Unidos 179,225 175,174 -2.3 
Colombia 137,162 174,465 27.2 
Perú 105,653 99,965 -5.4 
España 39,116 41,165 5.2 
Argentina 19,855 25,407 28.0 
Chile 19,537 24,045 23.1 
Venezuela 19,462 21,132 8.6 
Canadá 16,801 17,279 2.8 
Cuba  17,545 16,433 -6.3 
Alemania 16,488 17,424 5.7 
                     Fuente: Dirección Nacional de Migración  
                 Elaboración: Dirección de Planificación Sectorial y Seguridad Turística. 
                 Ministerio de Turismo 
 
La presencia de los turistas, indudablemente mejora la situación económica de una 
ciudad o país. Los hoteles se ven favorecidos al prestar sus servicios a estas personas 
que son la razón de sus actividades. 
A continuación consta en porcentajes, el incremento de turistas desde enero del 2010 
hasta agosto del 2011 por parte de los países con más presencia de turistas en el 
Ecuador.  
Argentina con un 28%;  Colombia 27.2%; Chile 23.10%; Venezuela 8.6%, Alemania 
5.7%. 
Ante esta realidad, las empresas turísticas y especialmente hoteleras deben hacer un 
estudio de las causas del bajo o alto porcentaje de incremento y adoptar las estrategias 
adecuadas para mantener o superar la cantidad de turistas. 
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1.8.1.2.3 La Inflación  
El fenómeno de la inflación abarca el  crecimiento generalizado y continuo de los 
precios de los bienes y servicios productivos de un país. 
La inflación se determina a través de una encuesta tomando en cuenta una canasta de 
bienes y servicios demandados por los consumidores de sectores medios y bajos.  
Entre sus aspectos negativos: disminuye el poder adquisitivo, la inversión de las 
empresas y el consumo de los productos. 
La inflación así como afecta a escala mundial, también lo hace con la empresa, pero los 
propietarios del hotel están siempre pendientes de este fenómeno y toman medidas 








Los registros del Banco Central del Ecuador indican que la inflación a partir del mes de 
mayo  hasta agosto del 2011, ha registrado un sostenido incremento en los precios al 
consumidor, que la tasa de inflación mensual se ubicó en 0.49%. La situación es 
preocupante por cuanto si se establece una comparación, las estadísticas señalan que la 
inflación de agosto del 2010 apenas era 0.11% 
En la inflación a nivel anual, se observa una aceleración desde enero a agosto del año 
2011, en vista de que desde el mes de enero que tenía el 3.17% se ha incrementado al 
4.84% en el mes de agosto. 
Gráfico N°:2 
Divisiones de Consumo Anual en agosto 2011 
 




La inflación mensual por divisiones de consumo del mes de agosto del 2011 en lo que 
corresponde a prendas de vestir y calzado fue de 7.32% y la de alimentos y bebidas 
alcohólicas fue de 7.28%. Estas divisiones de consumo tienen el más alto nivel de 
inflación y en lo que se refiere a restaurantes y hoteles fue de 4.85%, situación 
preocupante ya que sobrepasaron  el nivel general anual. 
El crecimiento de la inflación en el país y que consta en  los datos del gráfico anterior, 
reflejan que nuestra economía tiene serias dificultades, quizá por falta de planificación o 
por no tomar las medidas más adecuadas. Este fenómeno se lo constata diariamente a 
través de la disminución del poder adquisitivo, en el aumento de la canasta familiar con 
lo cual se reduce el consumo, la productividad .y crece la desocupación. 
En consecuencia, el fenómeno inflacionario ha afectado a la economía nacional y 
obviamente a la actividad hotelera ya que al escasear los recursos determinará una 
disminución de los clientes en estas empresas, como consecuencia de esta situación no 
se cumplirán los objetivos propuestos por las empresas hoteleras. 
1.8.1.2.4 Producto Interno Bruto 
 
El PIB es un indicador que señala el entorno general, que comprende la producción 
interna y mide la capacidad de generar recursos en un país. Este indicador determina el 
tamaño de la economía en términos de producción, además permite medir el 
desenvolvimiento de la actividad económica, representa el valor de los bienes y servicios 
de uso final generados por los agentes económicos durante un período determinado y 
también mide los objetivos alcanzados por el país. 
El hotel que tiene como actividad la prestación de servicios, lo hace en forma planificada 
y cuya ejecución se encamina a la satisfacción de las necesidades de cada uno de sus 
huéspedes. La tecnología también aporta significativamente a fin de brindar diversión, 





Producto Interno Bruto 
 
Fuente: Banco Central del Ecuador 
http://www.bce.fin.ec/resumen_ticker.php?ticker_value=prevision_pib 
 
1.8.2.4.1 Producto Interno Bruto Hotelero 
El Ecuador dispone de lugares naturales que atraen a los turistas nacionales y sobre todo 
extranjeros. 
Los datos estadísticos revelan que durante el año 2011 el turismo representará el 4,99% 
del PIB y que aporta significativamente a la economía ecuatoriana a través de las 
actividades hoteleras y de restaurante.  
Esta actividad turística, gracias a las últimas inversiones, refleja un desarrollo creciente. 
El turismo ecuatoriano a más de permitir el desarrollo de hoteles y restaurantes, se 






Cuadro N°: 3 
PROYECCIÓN DEL PIB AÑOS 2006-2012 
 
                  Fuente: Banco Central del Ecuador 
                                 www.bce.fin.ec 
 
1.8.2.4.2 PIB y su impacto 
El análisis al PIB sectorial, señala que el porcentaje de producción o prestación de 
servicios se ha incrementado y como consecuencia de ello también han crecido los 
establecimientos relacionados con la actividad turística. 
La competencia por su parte se ha ido fortaleciendo y este hecho es importante porque 
contribuye al desarrollo del país. Las mejoras que se obtienen permiten incrementar las 
utilidades, generar empleo y mejorar la calidad de vida de las personas que trabajan en la 
actividad hotelera. 
El efecto que ocasiona el PIB en el Hotel Viena Internacional es favorable porque al 













Las tasas de interés influyen en el costo de capital de las empresas. Hay que tener 
presente, a fin de  no tener problemas, que si la tasa de interés aumenta, el costo de 
incurrir en un préstamo bancario a largo plazo es más alto y como consecuencia 
disminuye el flujo de efectivo y el período de recuperación de la inversión se extiende y 
de allí que es importante negociar con la banca. 
En los últimos años, la tasa de interés referencial ha bajado o se mantiene en cifras 
aceptables, lo que facilita a los empresarios realizar préstamos bancarios para ampliar y 
mejorar la calidad de sus productos y/o servicios. Esta situación al mantenerse estable o 




En el caso del Hotel Viena Internacional, el impacto de las tasas activas con tendencia a 
la baja permite el endeudamiento con préstamos de mayor monto que se los ocupará en 
mejorar la calidad de los servicios. 
1.8.1.3 ASPECTO POLÍTICO-LEGAL 
El aspecto político cuando se desarrolla en  forma adecuada y transparente, de igual  
manera cuando las leyes se aplican con equidad, se constituyen en valiosos factores que 
permiten el progreso de un país. 
En el Ecuador durante varios años y casi en todos los gobiernos, las acciones políticas y 
la aplicación de las leyes han sido en la generalidad manipuladas y aplicadas a favor de 
intereses particulares o de grupos poderosos. 
Los partidos políticos antes de constituirse en una fuerza creadora que trabaje por el 
bienestar del pueblo como manifiestan en sus campañas políticas, más bien han sido 
grupos antagónicos que en el fondo luchan por los intereses de ciertos grupos que para 
sacar provecho los auspician económicamente. 
El gobierno del presidente Rafael Correa, al respecto también recibe serios 
cuestionamientos como: disminución de la inversión extranjera, aumento de la pobreza, 
incremento de la delincuencia, aumento del costo de la vida, aumento del desempleo y 
del endeudamiento. 
Estos hechos señalados y conocidos a nivel nacional e internacional, afectan las 
actividades turísticas y lógicamente la economía del país. El Hotel Viena Internacional 






1.8.1.3.1 Poder Judicial 
Las personas encargadas de aplicar las leyes y hacer justicia, han sido en su mayoría 
criticadas por haber cometido hechos de corrupción por  dictar sentencias a favor de 
personas o sectores poderosos. 
Muchos gobiernos han favorecido el nombramiento de jueces, que ya en funciones han 
aplicado las leyes a su favor. En casos de delincuencia, la Policía con razón reclama que 
sus miembros arriesgan diariamente la vida, atrapan a los delincuentes que en corto 
tiempo recobran la libertad. 
El incremento de la delincuencia mucho tiene que ver con esta actitud de varios jueces. 
La actividad turística por la desconfianza existente en la administración de justicia, 
también se ve afectada en su desarrollo, porque evidencia un alto índice delincuencial. 
1.8.1.3.2 Asamblea Constituyente 
El Ecuador cuenta con un nuevo cuerpo de leyes que se establecieron en la actual 
Constitución que se la elaboró en Montecristi. 
A mediados del mes de agosto de 2011 se nombraron nuevas dignidades, pero dicha 
elección al no ser transparente, ha sembrado una serie de interrogantes en medio de la 
desconfianza del pueblo. 
Los actuales asambleístas, conformados por una mayoría gobiernista, se encuentran 
elaborando y trabajando en algunos proyectos, los ecuatorianos esperamos que los 
cambios que se ofrece,  terminen con la corrupción y que en adelante nos permita vivir 






1.8.1.4 ASPECTO SOCIO-CULTURAL. 
Los factores sociales y culturales ejercen una determinante influencia en el 
comportamiento y características de un pueblo. 
Se afirma que la cultura es la personalidad de una ciudad y se hace presente o se 
distingue por sus creencias, sus manifestaciones artísticas, sus costumbres y los valores 
que cultiva. 
El tipo de cultura que poseen los habitantes de una región o país, influye en el desarrollo 
de una empresa y además impulsan los cambios demográficos, económicos, políticos y 
tecnológicos. 
Es fundamental conocer el tipo de cultura que poseen las personas como antecedente 
para establecer los negocios de las empresas y que deben responder a sus necesidades. 
La ciudad de Quito por la presencia de habitantes pertenecientes a todas las provincias 
del país, hace que los servicios que presten los negocios o empresas sean de lo más 
diversos. Esto facilita la variedad en el ofrecimiento de sus productos. 
La ciudad de Quito se caracteriza por la amabilidad de sus habitantes, por la presencia 
de lugares hermosos,  casas y templos de estructura colonial que causan admiración en 
propios y extraños. 
El Municipio de Quito organiza en el mes de agosto eventos culturales y artísticos,  en 
diciembre se celebra con diferentes actos la fundación de la ciudad; también durante el 
año se realizan conciertos con la participación de artistas nacionales y extranjeros;  
programas que atraen la presencia de visitantes que en cierta forma se convierten en 




1.8.1.4.1 Migración e Inmigración. 
Es conocido que la migración tiene sus cosas positivas, pero 
también resulta perjudicial para las ciudades o países. 
En el Ecuador estos últimos años, el fenómeno migratorio ha 
provocado la exagerada presencia especialmente de 
colombianos, peruanos y cubanos. 
La dolarización que existe en nuestro país es un  atractivo  para estos ciudadanos. En el 
caso de los colombianos muchos ingresan en calidad de refugiados. 
El ingreso de estos ciudadanos que en su mayoría lo hacen en forma ilegal, inclusive  
personas con antecedentes delictivos, se constituyen en un grave problema por el 
alarmante incremento de la inseguridad, que afecta a la colectividad en general, incluido 
el turista. 
Cuadro N°4: 
Entradas en el Ecuador 2007-2011, datos provisionales para el año 2011 y llegada de 
extranjeros 
  2007 2008 2009 2010 2011 VAR% 
           VAR% 
            2011/2010 
ENE 84,070 92,378 86,544 96,109 105,541 9.81 
FEB 69,534 74,174 72,742 89,924 86,424 -3.89 
MAR 74,929 77,946 72,226 82,452 87,486 6.11 
ABR 67,788 67,557 72,910 70,540 87,509 24.06 
MAY 68,583 74,667 70,277 77,618 82,811 6.69 
JUN 85,769 89,262 89,889 91,602 99,944 9.11 
JUL 101,088 109,250 102,571 110,545 117,997 6.74 
AGO 91,309 96,336 87,221 95,219 98,987 3.96 
Sub total  643,070 681,570 654,380 714,009 766,699 7.38 
SEP 64,966 73,757 68,124 71,776     
OCT 72,365 79,814 77,960 83,701     
NOV 73,273 83,458 76,965 81,253     
DIC 83,813 86,698 91,070 96,359     




         Fuente: Anuarios de Migración Internacional, INEC, Dirección Nacional de  Migración              
          (2007-2011) 
          Elaboración: Dirección de Planificación Sectorial y Seguridad Turística Ministerio de Turismo. 
 
Análisis: 
Si nos remitimos a las estadísticas de este gráfico, en lo que se refiere a la llegada de 
extranjeros a nuestro país,  observamos: 
 Del año 2007 de enero a agosto ingresaron 643070 
 Del año 2008 de enero a agosto ingresaron 681570 
 Del año 2009 de enero a agosto ingresaron 654380 
 Del año 2010 de enero a agosto ingresaron 714009 
 Del año 2011 de enero a agosto ingresaron 766699 
 El crecimiento en cuanto al ingreso de extranjeros como vemos es mínimo, situación 
que no incide en el mejoramiento de la economía nacional y de igual forma en la 






























































Existe un efecto positivo en los últimos años con el  ingreso de turistas extranjeros de 
buena procedencia que han visitado al país,  por motivos turísticos, comerciales y 
políticos favorece al Hotel Viena Internacional, por la utilización  de  nuestras 
instalaciones. 
Cuadro N°:5 
Salidas en el Ecuador 2007-2011; datos provisionales para el año 2011, salida de 
ecuatorianos 
  2007 2008 2009 2010 2011 VAR% 
            2011/2010 
ENE 61,392 68,480 67,521 71,172 69,602 -2.21 
FEB 70,704 76,765 72,591 74,436 68,524 -7.94 
MAR 74,600 77,100 75,150 81,686 89,614 9.71 
ABR 64,412 63,909 64,992 72,231 80,856 11.94 
MAY 63,825 65,071 57,869 70,330 79,984 13.73 
JUN 57,536 57,702 55,297 61,070 70,877 16.06 
JUL 72,110 72,970 71,234 80,855 99,182 22.67 
AGO 83,906 82,009 81,338 96,675 117,794 21.85 
Sub total  548,485 564,006 545,992 608,455 676,433 11.17 
SEP 72,515 69,338 74,494 78,575     
OCT 66,276 67,569 70,641 79,108     
NOV 59,841 59,234 63,713 70,227     
DIC 53,752 55,052 58,797 62,520     
TOTAL 800,869 815,199 813,637 898,885     
 
 
           Fuente: Anuarios de Migración Internacional –INEC (2007-2009-2010)                                                                             
           Dirección Nacional de Migración (2008-2011) 





En lo que se refiere a la salida de los ecuatorianos al exterior del año 2007 al 2011 y 
durante los meses de enero a agosto, se observa un crecimiento mínimo. 
Quizá las razones que determinan esta situación se ve marcada por la falta de trabajo en 
otros países, debido a la crisis mundial. 
España por ejemplo que daba estadía a una buena cantidad de ecuatorianos, 
especialmente para trabajos agrícolas, hoy casi ya no lo hace. Estados Unidos por su 
parte tiene leyes severas contra los indocumentados que trabajan en su territorio.  
Estas restricciones han limitado la salida de los ecuatorianos y ello también significa que 




1.8.1.4.2 Cultura y Turismo. 
 
La población ecuatoriana goza de una amplia diversidad étnica y cultural.  
La ciudad de Quito a lo largo de su historia se ha distinguido por la existencia valiosa y 
numerosa  de obras de arte y cultura.  
En el recorrido por el Centro Histórico se encuentran plazas, parques,  monumentos, 
templos, museos, bibliotecas y centros culturales que cautivan a sus habitantes y a los 
extranjeros. 
Con sobrada razón se afirma que Quito por lo acogedor de su gente y por  la belleza del 
sector urbano que guarda reliquias desde tiempo de la Colonia y la de sus contornos 
como el majestuoso Pichincha, el monumento a la Mitad del Mundo y otros hermosos 
lugares, se ha convertido en la inspiración y en la residencia de pintores, escultores, 
escritores y  exponentes nacionales e internacionales de las diferentes bellas artes.  
Los eventos culturales que se realizan en Quito son innumerables. Sus fiestas religiosas 
o históricas son conmemoradas con eventos musicales a través de conciertos, bailes y 
actuación de bandas y grupos diversos; actos literarios por medio de ferias del  libro, 
recitales poéticos, lanzamiento de libros, dramatizaciones en locales cerrados y en las 
calles de leyendas y tradiciones. 
La fiesta más renombrada corresponde al 6 de Diciembre, fecha de su fundación. A esta 
celebración acuden habitantes de las diferentes provincias del país y turistas extranjeros 
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que disfrutan de los desfiles, de  bailes en la calle, de la corrida de toros, de eventos  
deportivos y artísticos gratuitos organizados en cada barrio. 
1.8.1.5 ASPECTO INDUSTRIAL. 
La industria es una de las más importantes actividades que determinan el éxito o el 
fracaso de la economía de los países. 
Esta situación que congrega a compradores y vendedores, es aprovechada por los 
hoteleros, incluido en este caso el Hotel Viena Internacional, quienes están al tanto de 
las fechas en que se realizan  estos eventos tales como: 
 Carnaval 
 Semana Santa 
 Fiestas Quito 
 Fiestas navideñas 
 Fiestas de año nuevo 
 Eventos artísticos y culturales que anualmente realiza el Municipio. 
Y ofertan servicios con lo cual se garantiza el apoderamiento de nuevos clientes es decir 
que personas  que ocupan por primera vez los servicios del Hotel Viena Internacional  
con las nuevas visitas a la ciudad se pueden convertir en clientes permanentes  cuando 
han considerado conveniente los servicios de calidad y cómodo sus precios. 





1.8.2 ANÁLISIS MICROENTORNO  
1.8.2.1 ANÁLISIS MICROENTONO INTERNO 
Al realizar el análisis del Hotel Viena Internacional se ha identificado factores positivos 
y negativos que influyen directamente en la toma de decisiones es decir cuentan con 
fortalezas y debilidades, que en cierta forma constituyen un diagnóstico que debe 
tomarse en cuenta para su funcionamiento. 
Si bien las fortalezas son necesarias e indispensables para la buena marcha de una 
empresa, es importante utilizarlas, pero siempre se debe tratar de mejorarlas para un 
desempeño más óptimo y las debilidades deben eliminarse mediante la aplicación de 
nuevas estratégicas. 
1.8.2.1.1 TIPO DE EMPRESA 
Razón Social de la Empresa 
Hotel Viena Internacional Cía. Ltda. 
Número de Ruc 
1701546499001 
1.8.2.1.2 CAPACIDAD ADMINISTRATIVA   
Las decisiones que se toman en el hotel para realizar cambios, mejoras o solución de 
algún problema, lo hacen en forma centralizada los propietarios y para ello después de 
las argumentaciones se llega a un consenso con la participación de estos. 
En la administración del hotel no existen cargos específicos, ya que sus propietarios 
desempeñan diferentes funciones según las necesidades que se presentan diariamente.  
En el hotel hay un control del cumplimiento de las funciones asignadas al personal 
mediante la observación. Cabe señalar que estas funciones no están registradas en 
ningún documento y son únicamente empíricas, emitiendo órdenes verbales de acuerdo a 




1.8.2.1.3 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA ACTUAL   
Como ya se explicó, El hotel Viena Internacional  no tiene una estructura organizacional 
definida, en vista de que no existen cargos específicos para sus propietarios que laboran 
cumpliendo diferentes funciones según las circunstancias que se presenten en el 
cumplimiento de las actividades del hotel. 
No se cuenta con Manuales de Funciones, ni con una estructura organizativa clara y 
definida. Por tanto, solo para efectos explicativos gráficos se podría entender en la 
práctica la siguiente estructura. 
Gráfico N°: 5 
Estructura organizativa actual 
 
Fuente: Observación  de actividades en El Hotel Viena Internacional 
Elaboración: Alejandra Revelo 
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1.8.2.1.4 CAPACIDAD FINANCIERA 
La capacidad financiera circunscrita a una definición comprende el avance que tiene una 
empresa u organización para desarrollar el funcionamiento y ejercicio de sus 
actividades. 
El Hotel “Viena Internacional”, ha mantenido una cierta estabilidad en el aspecto 
financiero, sin embargo, debido a los cambios que se operan en la economía nacional, se 
producen desequilibrios que para superarlos es necesario adoptar estrategias que le 
permitan vencer estos inconvenientes para continuar con sus actividades y satisfacer las 
necesidades tanto de clientes como de dueños y empleados. 
1.8.2.1.5 CAPACIDAD DEL FACTOR HUMANO 
El segmento turístico tiene un nivel muy competitivo, sin embargo los propietarios del 
Hotel Viena Internacional no utilizan medidas operativas planificadas para el 
crecimiento permanente de la empresa, realizan las actividades de forma empírica, 
únicamente con la experiencia acumulada desde 1981 y de acuerdo a cierta información 
sobre la actividad hotelera y turística de la ciudad, sin tomar en cuenta normas técnicas y 
estrategias para el desenvolvimiento del hotel 
Al respecto, se manejan los siguientes parámetros, sobre los cuales podría existir una 
mejor gestión:  
1.- Remuneración 
2.- Selección del personal 
3.- Capacitación al personal. 
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1.8.2.1.5.1 Remuneración  
En lo que se refiere a la remuneración de los empleados del hotel, si bien no alcanza a 
cubrir todas las aspiraciones, al menos les permite cubrir sus necesidades primordiales. 
Para la fijación de los salarios el Hotel Viena Internacional se tomó como referencia a 
los negocios de similar actividad y categoría.  Además, se establecieron  salarios en base 
al Código del Trabajo. 
Este comportamiento apegado a la ley parte de la empresa  hacia sus empleados, permite 
que ellos demuestren fidelidad y responsabilidad en el cumplimiento de sus funciones. 
1.8.2.1.5.2 Selección del Personal 
Antes de que una persona sea parte del Hotel Viena Internacional, éste por su propia 
cuenta realiza una selección adecuada según la función que vayan a desempeñar. Esta 
responsabilidad la cumple uno de los hijos del dueño, que según la estructura supuesta 
anteriormente sería el Jefe de RRHH. 
Los propietarios de la empresa se encargan de proporcionar las instrucciones y 
recomendaciones para que las personas que se inician en este trabajo o que ya prestan 
sus servicios lo hagan en una forma adecuada y sobre todo que satisfagan plenamente las 
necesidades de los clientes. 
1.8.2.1.5.3 Capacitación al Personal  
Pese a que a todos los empleados del Hotel Viena Internacional, sin considerar la 
jerarquía,  se les proporciona folletos o materiales relacionados con las actividades de la 
empresa para que atiendan adecuadamente a los clientes que requieran de algún servicio, 
no existe un programa formal de capacitación, los propietarios de la empresa son los 
encargados de proporcionar las instrucciones y recomendaciones para que las personas 
que se inician en este trabajo o que ya prestan sus servicios lo hagan en una forma 
adecuada y sobre todo que satisfagan plenamente las necesidades de los clientes.  
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1.8.2.1.6 CAPACIDAD TECNOLÓGICA. 
La tecnología en décadas pasadas permitió el desarrollo de la 
humanidad pero una forma pausada. En cambio a finales del 
siglo XX constatamos que sus avances son acelerados y 
sorprendentes y nos permiten asegurar que el mundo se 
encuentra ante una verdadera revolución tecnológica. 
La tecnología es fundamental en el desarrollo de las empresas y de los pueblos en todos 
sus aspectos. Si una persona o una empresa no recurre al empleo de las herramientas 
tecnológicas, corre en riego del fracaso en todo lo que se ha propuesto. 
Con acierto se manifiesta que la tecnología hace la diferencia en la productividad de las 
empresas. 
La tecnología permite conocer detalles interesantes sobre las actividades que realiza la 
competencia, este conocimiento para el hotel le ha sido de mucha utilidad y le ha 
permitido superar inconvenientes y mantenerse activo. 
Otra de las ventajas que proporciona  la tecnología a los empresarios es disponer de  un 
conocimiento más amplio del cliente. 
Es cierto que en un hotel pequeño, se conoce más a profundidad a un cliente y se le 
puede brindar un trato personalizado, pero en hoteles con capacidad sumamente amplia 
se hace difícil. Sin embargo,  la base de datos nos facilita el trabajo porque se puede ir 
recopilando información y podemos acercarnos al cliente para brindarle un trato 
personalizado, sorprendiéndole en su aniversario, interrogándole sobre la familia, 
ofreciéndole la misma habitación, atendiéndole en sus preferencias o hábitos. 
Las mejoras que se han hecho en el hotel con la incorporación de la nueva tecnología 
como el internet, Wi Fi se ha incorporado el internet para que puedan relacionarse dentro 
y fuera del país, el servicio de TV Cable a fin de que en su momento de descanso puedan 
ver películas, noticias o sus programas favoritas, esto ha demandado  más gastos pero a 
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la vez ha mejorado y satisfecho tanto las necesidades de los propietarios como la de los 
clientes. 
1.8.3 ANÁLISIS MICROENTORNO EXTERNO 
1.8.3.1 CLIENTES  
El Hotel Viena Internacional como parte de su quehacer diario, se ha esmerado en la 
atención a sus clientes. La calidad en el servicio es una de sus normas tanto para los 
turistas nacionales como para los extranjeros. 
La prestación de servicios de calidad del hotel se mantiene como una prioridad debido a 
la puesta en práctica de la óptima  atención a los clientes, y con ello no se  ha perdido la 
clientela  conservada durante varios años. 
Los turistas nacionales provienen de todas las provincias ecuatorianas y especialmente 
de las ciudades de Guayaquil  y Cuenca. En lo que concierne a los extranjeros son de 
varias nacionalidades como americanos, alemanes, colombianos. La mayor presencia de 
personas que se alojan en el hotel coinciden con las fiestas de la ciudad, las navidades. 
1.8.3.1.1 Propiedades del Servicio  
El Hotel Viena Internacional tiene una fuerte competencia por la presencia de los otros 
hoteles, pero en el caso de los precios, mantiene un nivel estable y competitivo lo que le 
ha permitido mantener su clientela. 
La  ventaja de encontrarse ubicado en el centro histórico de Quito, sector concurrido en 
un alto porcentaje por  turistas de diferentes sectores y nacionalidades, hace que se 
mantenga estable y con su reconocido prestigio. 
El hotel ofrece a sus clientes prioritariamente hospedaje. A este tipo de servicio se suma 
la alimentación. 
Las habitaciones disponen de televisión, TV cable, internet, fax, Wi Fi. 
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El hotel a más de prestar servicios de alojamiento y de alimentación, ayuda al cliente en 
la información sobre lugares turísticos dentro y fuera de la ciudad o sobre la ubicación 
de los centros comerciales y lugares donde pueden adquirir artesanías del país; de esta 
manera los clientes experimenten un ambiente de confianza a fin de que se sientan 
seguros y satisfechos. 
La calidad del servicio que se presta, se refleja en la manera como atienden los 
empleados a los clientes que visitan al hotel. La atención al cliente es lo primordial, los 
empleados están preparados para hacerlo eficazmente. 
Tabla N°:2 
Características de los clientes que se hospedan en el Hotel Viena Internacional 
CARACTERÍSTICAS DESCRIPCIÓN 
Geográficamente  Turistas nacionales y extranjeros  
Demográficamente  
     -Género Femenino, masculino  
     -Edad Toda edad  
     -Estatus  Medio y alto  
     -Nacionalidad Ecuatorianos, estadounidenses, 
canadienses, holandeses,  
alemanes, españoles, franceses, 
japoneses, argentinos, chilenos, 
entre los que más sobresalen  
Psicológicas   
     -Motivo Turismo, negocios 
Preferencias Turismo cultural, religioso, 
urbano, arquitectónico. 










1.8.3.2 COMPETENCIA  
El Hotel Viena Internacional para alcanzar su éxito debe realizar una investigación 
permanente de los competidores, a fin de conocer a fondo su realidad de estos negocios 
similares, la investigación deber abarcar aspectos como: 
1. Productos y servicios 
2. Precios  
3. Canales de distribución  
4. Medios de propaganda. 
En consecuencia, es necesario hacer un análisis de la realidad de la competencia, a fin de 
establecer en qué forma perjudica al hotel. En muchos casos el exceso de negocios 
similares los perjudica a todos y cuando no son muy numerosos, los que sobreviven o 
tienen mayor acogida son las más fuertes o con mejores estrategias. 
En la zona en donde se encuentra ubicado el Hotel Viena Internacional, existen hoteles 
cercanos y de diferentes categorías aunque de similares servicios.  
La competencia para la empresa está determinada por  los numerosos hoteles que están 
ubicados a pocos metros  o cuadras.  Unos de menor categoría ofrecen sus servicios a 
precios bajos y los otros por estar catalogados en un nivel superior ofrecen servicios para 
clientes de mayores posibilidades económicas. Sin embargo, la lucha es constante, los 
ofrecimientos son varios para ganarse la clientela. 
Muchos empresarios al igual que los propietarios del Hotel  Viena Internacional están 
conscientes de que la permanencia y progreso del negocio, depende de las concesiones o 
promociones que se hagan, de la diversidad y calidad de los servicios que se ofrezcan. 





1.8.3.2.1 Hoteles en el Centro Histórico de Quito 
Al tratar sobre este importante sector de la capital, conviene tener presente que el Centro 
Histórico de Quito es el área colonial más grande y mejor conservada de América y que 
fue declarada por la UNESCO como Patrimonio Cultural de la Humanidad.   
Algo característico en este sector es la presencia de  hoteles con edificaciones de tipo 
colonial que constituye un atractivo para los visitantes. 
 
1.8.3.2.2 Lugares de hospedaje 
 
En el Centro Histórico existe una considerable cantidad de hoteles y para determinar sus 
clases y cuáles constituyen la competencia para el Hotel Viena Internacional, es 
necesario señalar sus características. 
 
Hoteles 
Son establecimientos que a cambio de un precio prestan servicios a los huéspedes de 
alojamiento, comida y bebida. Sus localidades deben ser exclusivas para estos u otros 
servicios y con una capacidad mínima de 30 habitaciones. 
Hoteles-residencia 
Establecimientos que por un determinado precio, prestan servicios de alojamiento e 
inclusive desayuno para lo cual tienen un local para cafetería. Tienen como mínimo 30 
habitaciones. 
Hostales 
Son establecimientos que a cambio de un precio, prestan servicios de alojamiento y 






Establecimientos que deben tener un máximo de 29 habitaciones y un mínimo de 12. 
Ofrecen  a sus clientes a más de alojamiento, servicio de desayuno para lo cual disponen 
de una cafetería. 
1.8.3.2.3 Características de los barrios del Centro Histórico 
 
La ciudad de Quito a lo largo de la historia se la ha zonificado en los denominados 
barrios.  Áreas físicas que se caracterizan por estar habitadas por personas de 
condiciones sociales y económicas bastante similares.  Se conoce que el trazado inicial 
de la ciudad se lo hizo destinando a los habitantes blancos fundadores, que eran varones, 
mayores de edad y jefes de familia para que vivieran en los lugares cercanos a la Plaza 
Mayor y en la periferia a la “gente común”. 
El aspecto religioso característico de los habitantes de Quito, determinó la construcción 
de templos como parte del sector urbano. Es por esto que las comunidades religiosas de 
franciscanos, mercedarios, dominicos y agustinos levantaron iglesias y conventos 
próximos a la Plaza Mayor. 
Los barrios que conforman el Centro Histórico mantienen los nombres que se les asignó 
en la Colonia. Estos son: San Marcos, San Sebastián, San Roque, La Merced y La tola. 
Barrios de mayor trascendencia demográfica, comercial, histórica, cultural y con 
mayores atractivos para el turismo. 
1.8.3.2.4 Establecimientos de alojamiento ubicados en los barrios en el Centro 
Histórico de Quito 
Barrio Manosalvas 
El barrio Manosalvas constituye parte de la antigua parroquia de El Sagrario o Catedral. 
Esta parroquia tiene gran importancia histórica y al encontrarse en el centro de la ciudad 
ha tenido influencia hispánica y ha estado habitada por la clase más poderosa de la 
Época Colonial.  Actualmente en este sector se ubican edificios y personas que 
representan el poder político y religioso del país. Además posee casas que han sido 
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remodeladas pero que conservan la arquitectura colonial. Varias edificaciones han sido 
adaptadas para el desarrollo del comercio y el turismo. 
Foto Nº:8 
Hotel Real Audiencia 
 
                             Fuente:www.in-quito.com/hoteles 
 
Categoría: Tres estrellas  
Dirección: Bolívar Oe 318 y Guayaquil. 
Servicios: 
 Baño privado. 
 Teléfono. 




 Caja de seguridad. 
 Desayuno. 





 Habitación simple $ 44.80 
 Habitación doble   $ 71.68 
 Habitación triple   $ 91.84 
 
Foto Nº:9 
Hotel San Francisco de Quito 
 
                             Elaboración: Alejandra Revelo 
 
Categoría: Cuarta estrellas  
Dirección: Calle Sucre Oe3-17 y Guayaquil. 
Servicios: 
 Baño privado. 
 Teléfono. 









 Sala de Ballet. 
Precios: 
 Habitación simple $ 30.24 
 Habitación doble   $ 48.16 
 Habitación triple   $ 64.96 
 Suite con (Jacuzzi) $ 73.36 
 
Foto N°:10 
Boutique Hotel Plaza Sucre  
 
                                   Elaboración: Alejandra Revelo 
 
Categoría: Cuarta estrellas  
Dirección: Guayaquil y Flores 
 Servicios: 
 Baño privado. 
 Teléfono. 




 Secador de cabello. 
 Restaurante. 
 Lavandería. 






 Habitación simple $ 65 
 Habitación matrimonial  $ 70 
 Habitación doble $ 82 
 Habitación triple   $ 108 







                             Elaboración:www.in-quito.com/hoteles 
 
Categoría: Tres estrellas  
Dirección: Maldonado 3263 y Rocafuerte  
Servicios: 
 Baño privado. 
 Teléfono. 




 Caja de seguridad. 
 Parqueadero 
Precios: 
 Habitación simple $ 25 
 Habitación doble   $ 29 
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 Habitación triple   $ 33 
Foto Nº:12 
Hostal Residencial Arco de la Reina 
 
                             Elaboración:www.in-quito.com/hoteles 
 
Categoría: Tres estrellas  
Dirección: Rocafuerte OE4-40 y Venezuela  
Servicios: 
 Baño privado. 
 Teléfono. 
 TV Cable. 
 Lavandería. 
Precios: 
 Habitación simple $  8 
 Habitación doble   $ 16  







Hotel Residencial Benalcázar 
 
                             Elaboración: Alejandra Revelo 
 
Categoría: Dos estrellas  
Dirección: Benalcázar N1-88 y Bolívar 
Servicios: 
 Baño privado. 
 Teléfono. 
 TV Cable. 
 Internet-WIFI. 
 Lavandería. 




 Habitación simple $ 15 
 Habitación doble   $ 28 
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 Habitación triple   $ 42 
Foto Nº:14 
Hotel Casa Gangotena 
 
                                    Elaboración: Alejandra Revelo 
 
Categoría: Cuarta estrellas  
Dirección: Bolívar 541 y Cuenca 
Servicios: 
 Baño privado. 
 Sauna  
 Turco  
 Teléfono. 









 Sala de Ballet. 
Precios: 
 Habitación simple $ 375 
 Habitación doble   $ 480 
 Habitación triple   $ 650 
 Suite con (Jacuzzi) $ 700 
 
Foto Nº:15 
Hotel Residencial Huasi Continental 
 
                             Elaboración: Alejandra Revelo 
 
Categoría: Tres estrellas  
Dirección: Flores N3-08 y Sucre 
Servicios: 
 Baño privado. 
 Teléfono. 
 TV Cable. 
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 Caja de seguridad. 
Precios: 
 Habitación simple $ 15 
 Habitación doble   $ 26 
 Habitación triple   $ 39 
 
Foto Nº:16 
Hostales Residenciales Puerta del Sol 
 
                             Elaboración: Alejandra Revelo 
 
Categoría: Tres estrellas  
Dirección: Guayaquil N-24 E/ Sucre y Bolívar 
Servicios: 
 Baño privado. 
 Teléfono. 






 Caja de seguridad. 
Precios: 
 Habitación simple $ 14 
 Habitación doble   $ 24 
 Habitación triple   $ 36 
Foto Nº:17 
Hostal Rincón Familiar 
 
                             Elaboración: Alejandra Revelo 
  
Categoría: Tres estrellas  
Dirección: Flores N3-49 y Sucre 
Servicios: 
 Baño privado. 
 Teléfono. 
 TV Cable. 
 Internet-WIFI. (Costo) 






 Habitación simple $ 9 
 Habitación doble   $ 18 
 Habitación triple   $ 27 
 
Barrio González Suárez 
Este barrio también constituyó la antigua parroquia del Sagrario o Catedral. En él se 
encuentra la Plaza del Teatro Sucre que antiguamente servía de estacionamiento de los 
“carros de plaza” como se conocía a los taxis. Posteriormente se hizo una remodelación 
que prohibió el estacionamiento de los taxis.  
En este barrio  existen casas que tienen un valor histórico como la “casa de las ventanas 
de fierro” en la que vivió el poeta Gonzalo Zaldumbide, otra fue la sede del Palacio de 
Justicia y la casa donde vivió García Moreno en su primera presidencia. 
Foto Nº:18 
Hotel San Agustín 
 






Categoría: Dos estrellas  
Dirección: Flores N5-28 y Chile 
Servicios: 
 Baño privado. 
 Teléfono. 
 TV Cable. 
 Cafetería. 
Precios: 
 Habitación simple $ 15 
 Habitación doble   $ 22 
 Habitación triple   $ 32 
 
Foto Nº:19 
Hotel Plaza Grande  
 
                             Elaboración: Alejandra Revelo 
Categoría: Cuarta estrellas y media  




 Baño privado. 
 2 Líneas telefónicas. 
 TV Cable. 
 Internet-WIFI. 
 Sistema contra incendios. 
 Detector de humo y rociadores de agua. 
 Ventanas tipo cámara anti ruido. 
 Mini bar 
 Jacuzzi. 
 Secador de cabello. 
 Almohadas anti alérgicas y fina lencería. 
 Piso climatizado en los baños. 
 Restaurante. 
 Lavandería. 





 Servicios de Ballet. 
Precios: 
 Royal Suite  $ 550 
 Suite Plaza   $ 650 







Foto Nº: 20 
Hotel Patio Andaluz 
 
                             Elaboración: Alejandra Revelo 
Categoría: Cuarta estrellas  
Dirección: García moreno N6-52 entre Olmedo y Mejía. 
Servicios: 
 Baño privado. 
 Teléfono. 
 TV Cable. 
 Internet-WIFI. 












 Habitación simple $ 245 
 Habitación doble   $ 245 
 Habitación triple   $ 306 
 
Foto Nº:21 
Hotel Plaza del Teatro Internacional 
 
                                   Elaboración: Alejandra Revelo 
 
Categoría: Cuarta estrellas  
Dirección: Calle Guayaquil1373 y Esmeraldas 
Servicios: 
 Baño privado. 
 Teléfono. 










 Habitación simple $ 12 
 Habitación doble   $ 24 
 Habitación triple   $ 36 
 
Foto Nº:22 
Hostal Posada Colonial 
 
                             Elaboración: Alejandra Revelo 
Categoría: Dos estrellas  
Dirección: García Moreno N3-62 y Mejía  
Servicios: 
 Baño privado. 
 Teléfono. 






 Habitación simple $ 26 
 Habitación doble   $ 60 
 Habitación triple   $ 74 
 
Foto Nº 23 
Hostal Residencial Catedral Internacional 
 
                                   Elaboración: Alejandra Revelo 
 
Categoría: Tres estrellas  
Dirección: Flores N3-49 y Sucre 
Servicios: 
 Baño privado. 
 Teléfono. 









 Habitación simple $ 35 
 Habitación doble   $ 68 
 Habitación triple   $ 75 
 
Foto N°:24 
Hostal Quito Cultural 
 
                             Elaboración: Alejandra Revelo 
 
Categoría: Tres estrellas  
Dirección: Flores N4-160 y Chile  
Servicios: 








 Caja de seguridad. 
 Traslado. 
Precios: 
 Habitación simple $ 20 
 Habitación doble   $ 40 
 Habitación triple   $ 60 
 
Foto Nº:25 
Hostal Residencial Las Canarias 
 
                        Elaboración:www.in-quito.com/hoteles 
 
Categoría: Tres estrellas  




 Baño privado. 
 Teléfono. 
 TV Cable. 
 Internet-WIFI. 
Precios: 
 Habitación simple $ 9 
 Habitación doble   $ 18 
 Habitación triple   $ 36 
 
BARRIO SAN BLAS  
Antiguamente este barrio constituía el norte de la ciudad de Quito. Y en él se aglutinaba 
y controlaba la población indígena de ese sector. Se cree que fue un importante, tanto 
que los parientes del Inca  en primer grado, vivieron en ese barrio.  También fue un 
importante centro de acopio de mercaderías y el eje de las relaciones comerciales entre 
Quito y  zonas como Guápulo  y Guayllabamba. 
Foto Nº:26  
Hotel San Blas 
 
                             Elaboración: Alejandra Revelo 
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Categoría: Tres estrellas  
Dirección: Calle los Ríos 1730 
Servicios: 
 Baño privado. 
 Teléfono. 
 TV Cable. 
 Internet-WIFI. 
 Lavandería. 
 Caja de seguridad. 
Precios: 
 Habitación simple $ 8 
 Habitación doble   $ 14 
 Habitación triple   $ 22 
 
Foto Nº:27 
Hotel Residencia Liz 
 
                                   Elaboración: Alejandra Revelo 
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Categoría: Dos estrellas  
Dirección: Calle Montufar N9-40 y Esmeraldas 
Servicios: 
 Baño privado. 
 Teléfono. 






 Habitación simple $ 25 
 Habitación doble   $ 45 
 Habitación triple   $ 65 
Foto Nº:28 
Hostal Mía Leticia  
 
                             Elaboración: Alejandra Revelo  
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Categoría: Dos estrellas  
Dirección: Montufar 5-91 y Mejía  
Servicios: 
 Baño privado. 
 Teléfono. 






 Habitación simple $ 25 
 Habitación doble   $ 45 




                             Elaboración: Alejandra Revelo 
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Categoría: Tres estrellas  
Dirección: Calle los Ríos 1730-A 
Servicios: 
 Baño privado. 
 Teléfono. 
 TV Cable. 
 Internet-WIFI. 
 Caja de seguridad. 
Precios: 
 Habitación simple $ 8 
 Habitación doble   $ 16 











Categoría: Tres estrellas  
Dirección: Calle Anteparada E3-78 
Servicios: 
 Baño privado. 
 Teléfono. 
 TV Cable. 
 Internet-WIFI. 
 Caja de seguridad. 
Precios: 
 Habitación simple $ 6.5 
 Habitación doble   $ 13 
 Habitación triple   $ 19.50 
Foto Nº:31 
Hostal Secret Garden 
 







Categoría: Tres estrellas  
Dirección: Calle Anteparada  E-460 y Ríos  
Servicios: 
 Baño privado. 
 Teléfono. 
 TV Cable. 
 Internet-WIFI. 
 Lavandería. 
 Caja de seguridad. 
 Traslado. 
Precios: 
 Habitación simple $ 20 
 Habitación doble   $ 40 
 Habitación triple   $ 60 
 
BARRIO LA LOMA  
Este barrio es otro de los barrios característicos y antiguos de la ciudad. Está ubicado 
sobre elevaciones topográficas con su conocida calle Rocafuerte que concluye en la 
popular y renombrada Mama Cuchara. Es una zona muy concurrida por los turistas y  es 
























Hotel Grand Hotel 
 
                              Elaboración:www.in-quito.com/hoteles 
 
Categoría: Dos estrellas  
Dirección: Rocafuerte E2-32 y Pontón 
Servicios: 
 Baño privado. 
 Teléfono. 
 TV Cable. 
 Lavandería. 






 Habitación simple $ 12 
 Habitación doble   $ 20 
 Habitación triple   $ 30 
Foto Nº:33 
Hotel Carlos Luis 
 
                               Elaboración:www.in-quito.com/hoteles 
 
Categoría: Tres estrellas  
Dirección: Paredes S1-90 y Morales  
Servicios: 
 Baño privado. 
 Teléfono. 










 Habitación simple $ 9 
 Habitación doble   $ 18 
 Habitación triple   $ 27 
 
BARRIO SAN SEBASTIAN 
Se cree que esta parroquia fue el centro de la nobleza incásica y por esta circunstancia se 
cree en la zona abundan los apellidos cuzqueños. Con las parroquias de San Blas y Santa 
Bárbara fueron los tres mayores centros indígenas de la ciudad por el año de 1560. Es un 











Categoría: Dos estrellas  
Dirección: Morales E1-156 y Maldonado 
Servicios: 
 Baño privado. 
 Teléfono. 








 Habitación simple $ 12 
 Habitación doble   $ 20 









                              Elaboración:www.in-quito.com/hoteles 
Categoría: Tres estrellas  
Dirección: Maldonado S2-56 y Quijano  
Servicios: 
 Baño privado. 
 Teléfono. 




 Caja de seguridad. 
 Desayuno. 
Precios: 
 Habitación simple $ 10 
 Habitación doble   $ 16 




BARRIO SAN ROQUE 
Era una parroquia habitada por españoles e indígenas. Tiene su valor histórico ya que 
fue la protagonista de la revuelta de los estancos en 1765, en cuyo hecho las clases 
media y popular defendieron el proceso subversivo. En este sector se destaca la iglesia 
de San Francisco, considerada y valorada por su significación, histórica, religiosa, 
urbana y arquitectónica. Actualmente es en Quito un espacio de gran convocatoria para 
eventos religiosos y políticos. 
     
Foto Nº:36 
Hostal Residencial Sucre 
 
                               Elaboración: Alejandra Revelo 
 
Categoría: Una estrella  
Dirección: Bolívar 615 y Cuenca.  
Servicios: 




 TV Cable. 
 Internet-WIFI. 
 Lavandería. 
 Caja de seguridad. 
Precios: 
 Habitación simple $ 10 
 Habitación doble   $ 20 
 Habitación triple   $ 30 
 
1.8.3.2.5 Competencia Directa 
El cuadro que se presenta a continuación, señala datos interesantes sobre la existencia de 
hoteles que están ubicados alrededor o cercanos al Hotel Viena Internacional y que por 
presentar similares servicios, constituyen  la competencia contra la cual hay que utilizar 
estrategias para mantener e incrementar el número de clientes. 
En cierta forma la fijación de precios sobre los servicios de hospedaje y alimentación, el 
hotel lo ha hecho tomando  como  referencia los precios que por estos conceptos se han 
determinado en los hoteles cercanos y que constituyen la competencia directa. 
Si bien este tipo de competencia resta el porcentaje de utilidades al hotel, también ha 
obligado a los propietarios del hotel a ser más creativos, a buscar productos de buena 
calidad pero con precios menores. En definitiva la adecuada fijación de los precios hasta 
los límites permitidos y la calidad de servicio al cliente son medidas vigentes que 








Real Audiencia Interamericano Huasi Continental San Blas Carlos Luis Principal 
Baño 
privado 
X X X X X X X 
TV cable X X X X X X X 
Teléfono X X X X X X X 
Internet- 
WIFI 
X X X  X X X 
Restaurante X X X   X X 
Lavandería X X X  X X X 
Caja de 
Seguridad 
X X X X X X X 
Desayuno X X     X 





X X    X  





Competencia directa hostales 















X X X X X X X X X X 
TV Cable X X X X X X X X X X 
Teléfono  X X X X X X X X X X 
Internet WI-
FI 
X  X X X X X X X X 
Jacuzzi     X      
Restaurante X  X  X X     
Lavandería X X X  X X    X 
Caja de 
seguridad 
X  X X X X  X X X 
Desayuno X   X       





X    X X    X 
Elaboración: Alejandra Revelo  
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1.8.3.2.6 Competencia Indirecta 
La competencia indirecta para el Hotel Viena Internacional, la constituyen los hoteles 
calificados con tres estrellas que están fuera del perímetro del Centro Histórico.  
Foto Nº:37 
Hotel Filatelia Apart 
 
                         Elaboración: www.in-quito.com/hoteles 
  
Categoría: Tres estrellas  
Dirección: 9 de Octubre E-159 y Avda. Patria 
Servicios: 
 Baño privado. 
 Teléfono. 










 Habitación simple  $ 29 
 Habitación doble   $ 39 
 Habitación triple    $ 49 
 Suite 1-2 personas  $ 54 
 Suite 3 personas     $ 81 
 Penthouse (5 personas) $149 
 
Foto Nº 38 
Hotel Casa Quito 
 
                                   Elaboración:www.in-quito.com/hoteles 
 
Categoría: Tres estrellas  
Dirección: Pontevedra N2425 y Valladolid 
Servicios: 
 Baño privado. 
 Teléfono. 








 Habitación simple  $ 29 
 Habitación doble   $ 39 
 Habitación triple    $ 57 
 
 Foto Nº:39 
                                                 Hotel Carrión 
 
                                   Elaboración:www.in-quito.com/hoteles 
 
Categoría: Tres estrellas  
Dirección: Carrión 1250 y Versalles  
Servicios: 
 Baño privado. 
 Teléfono. 








 Habitación simple  $ 29 
 Habitación doble   $ 39 




                             Elaboración:www.in-quito.com/hoteles 
 
Categoría: Tres estrellas  
Dirección: Madrid y Pontevedra  
Servicios: 
 Baño privado. 
 Teléfono. 
 TV Cable. 
 Internet-WIFI. 
 Desayuno  
 Lavandería. 
 Servicio de limpieza en seco. 
 Servicio de planchado  






 Habitación simple  $ 24 
 Habitación doble   $ 32 




                        Elaboración:www.in-quito.com/hoteles 
 
Categoría: Tres estrellas  
Dirección: Mercadillo 366 y Versalles  
Servicios: 
 Baño privado. 
 Teléfono. 
 TV Cable. 
 Internet-WIFI. 
 Desayuno  
 Lavandería. 
 Servicio de limpieza en seco. 
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 Servicio de planchado  
 Caja de seguridad. 




 Habitación simple  $ 28 
 Habitación doble   $ 33 
 Habitación triple    $ 37.5 
 
Foto Nº:42 
Hotel Santa María 
 
                                Elaboración:www.in-quito.com/hoteles 
 
Categoría: Tres estrellas  
Dirección: Inglaterra y Mariana de Jesús   
Servicios: 
 Baño privado. 
 Teléfono. 




 Restaurante   
 Lavandería. 




 Habitación simple  $ 26 
 Habitación doble   $ 35 
 Habitación triple    $ 45 
Foto Nº:43 
Hotel Zumag Internacional 
 
                                Elaboración:www.in-quito.com/hoteles 
 
Categoría: Tres estrellas  
Dirección: Inglaterra y Mariana de Jesús   
Servicios: 
 Baño privado. 
 Teléfono. 










 Habitación simple  $ 25 
 Habitación doble   $ 35 
 Habitación triple    $ 50 
 
Foto Nº:44 
Hotel Alston Inn 
 
                        Elaboración: www.in-quito.com/hoteles 
 
Categoría: Tres estrellas  
Dirección: Juan León Mera y Veintimilla 
Servicios: 
 Baño privado. 
 Teléfono. 










 Habitación simple  $ 17 
 Habitación doble   $ 24 






Competencia Indirecta hoteles 







Carrión Folklore Majestic Santa María Zumag 
Internacional 
Alston  Inn 
Baño privado X X X X X X X X X 
TV cable X X X X X X X X X 
Teléfono X X X X X X X X X 
Internet- WIFI X X X X X X X X X 
Restaurante X Cafetería  Cafetería   X X X 
Limpieza en seco     X X    
Planchado      X X    
Lavandería X X  X X X X X X 
Serv. Médico      X    
Caja de Seguridad X X   X X X X X 
Desayuno X  X  X X    
Parqueadero X X X X X X X X X 
Traslado desde y 
hacia el aeropuerto 
X X   X X X X X 
Elaboración: Alejandra Revelo  
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1.8.3.2.7 Análisis de las Fuerzas de Porter 
Gráfico N°:6 
 
Elaboración: Alejandra Revelo  
Amenaza de entrada de nuevos competidores 
El Hotel Viena Internacional, después de haber realizado el análisis en su calidad de 
empresa hotelera, al igual que el de los hoteles que constituyen la competencia, lo 
mismo que el de su actividad y utilidades que percibe por la prestación de servicios, no 
debe olvidar el efecto que puede ejercer la presencia de una nueva competencia. 
El Centro Histórico de Quito, debido a que es uno de los lugares más visitados por los 
turistas de todas  partes del mundo, da cabida al aparecimiento de nuevos locales con 
servicios similares a los ofrecidos por el Hotel Viena Internacional y ello puede 
perjudicar su rentabilidad. Sin embargo, una estrategia para evitar este riesgo, es la 
prestación de servicios de calidad y con precios cómodos que beneficien a los 
huéspedes y permitan la permanencia de la empresa. 
La implementación de los nuevos adelantos y novedades que introduzca posteriormente 
la tecnología en el mercado, debe ser incorporada como parte del servicio en las 
instalaciones del hotel, de esta manera se brinda mayores atenciones a los clientes y se 
contrarresta el avance de la competencia. 
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Rivalidad entre competidores 
La rivalidad hace que los empresarios busquen nuevas medidas para el crecimiento de 
su negocio. Todos buscan superarse y de esta manera mejora la calidad de los servicios 
para mantener la clientela. 
Otra situación que debe ser tomada en cuenta a más de la rivalidad, es la de que los 
empresarios se enfrentan a clientes que buscan precios baratos debido a su situación 
económica y ello hace que baje la calidad. La reducción de los costos por los servicios 
prestados tienen un límite porque cuando se excede disminuyen las utilidades o la 
empresa corre el riesgo de desaparecer. 
Poder de negociación de los proveedores 
Los proveedores son elementos necesarios en empresas como las hoteleras y se requiere 
de ellos para adquirir artículos  para la prestación de servicios. 
Entre empresarios y proveedores debe establecerse una negociación seria en la 
determinación de los precios para que beneficie a ambas partes; caso contrario la 
relación comercial sería nula. Por ello es fundamental superar inconvenientes y disponer 
de proveedores fijos que cumplan sus entregas con responsabilidad y en un tiempo 
establecido.  
El Hotel Viena Internacional escoge a los proveedores para adquirir sus artículos, 
tomando en cuenta el precio y la calidad, por lo tanto es el hotel que tiene mayor poder 
de negociación. 
Poder de negociación de los clientes 
Los diferentes servicios que brinda a los clientes el Hotel Viena Internacional se los 
cataloga como de calidad. En consecuencia responden a las necesidades de los clientes. 
Si se ampliarían o se mejorarían habría que hacer un estudio para darse cuenta de que si 
son convenientes o no. Si se mejoran los servicios indudablemente subirían sus costos y 




Amenaza de ingreso de productos sustitutos 
El mercado en general presenta una variedad de productos y servicios para el 
funcionamiento de los negocios. La competencia que se origine entre los proveedores 
puede beneficiar a las empresas por la disminución en los precios. 
En la actividad hotelera cuando existen o aparecen hoteles de similares características 
en la prestación de servicios es recomendable ofrecer calidad en ellos. En igual forma,  
tratar de mantener la estabilidad en los precios y como consecuencia de esta medida, no 
perder la fidelidad de los huéspedes. 
Tabla Nº:6 
Análisis de Oportunidades y Amenazas del Hotel Viena Internacional. 
 ANÁLISIS IMPACTO 
1 Amenazas de entrada de 
nuevos competidores  
Alto 
2 Rivalidad entre los 
competidores 
Medio 
3 Poder de negociación 
entre competidores 
Alto 
4 Poder de negociación de los 
clientes 
Alto 
5 Amenaza de ingreso de 
productos sustitutos  
Medio 

















1.8.3.3 PROVEEDORES  
El Hotel Viena Internacional para cumplir con sus actividades cuenta con una serie de 
proveedores de productos, quienes han sido seleccionados en mérito a la calidad y 
responsabilidad en el cumplimiento de la entrega. 
La selección facilitó escoger a aquellos que son distribuidores directos, medida que ha 
permitido una rebaja en cuanto a costos. 
Tabla N°:7 










Alimentos y Bebidas 
 

























Servicio Telefónico e Internet 
 








Sábanas, almohadas, colchones, 
toallas, manteles, reposición de 










Detergente, limpia pisos, jabón, 
detergente, ambiental y cloro. 
 
 

















El UNIFORME  
Elaboración: Alejandra Revelo 
 
1.8.3.4 ANÁLISIS DEL FODA 
Fortalezas 
 Los huéspedes acuden al Hotel Viena Internacional por estar ubicado en el 
Centro Histórico de Quito, sector con atractivos turísticos que son testimonio de 
su historia y tradición. 
 Los actuales propietarios del Hotel Viena Internacional son los fundadores y 
tienen muchos años de experiencia hotelera. 
 La estructura colonial del Hotel Viena Internacional es un atractivo para los 
turistas nacionales e internacionales. 
 Habitaciones e instalaciones confortables. 
 Buenas relaciones entre propietarios y empleados. 
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 Los empleados se sienten satisfechos por cuanto perciben sus salarios de 
acuerdo a lo establecido por la ley. 
 La cordialidad de los empleados motiva la fidelidad de los turistas. 
 Existe una corta distancia entre los lugares turísticos (plazas, museos, iglesias, 
teatros, centros comerciales e instituciones financieras. 
 No tiene endeudamiento con instituciones financieras. 
 Precios cómodos que atraen a los huéspedes, con descuentos especiales para los 
niños. 
 Oportuno servicio de transporte desde el aeropuerto al hotel y viceversa. 
Debilidades 
 No cuenta con una programación para la capacitación de sus empleados (no 
existe manual de procesos). 
 Los propietarios por ser familiares mantienen una estructura jerárquica poco 
definida. 
 No cuenta con sistema contable por lo que dificulta la toma de decisiones. 
 Espacio muy pequeño  en el parqueadero. 
 Falta de publicidad. 
 El menú del hotel no cuenta con comidas tradicionales o internacionales. 
 No cuenta con proveedores específicos y tampoco no posee un control de 
inventarios. 
Oportunidades 
 El hecho de que Quito haya sido declarado Patrimonio Cultural de la 
Humanidad, constituye un atractivo para los turistas nacionales y extranjeros. 
 Numerosa presencia de turistas nacionales y extranjeros en el Centro Histórico. 
 Los eventos culturales, y artísticos que se realizan durante el año atraen a los 
turistas. 
 La Fundación Biciacción desarrolla el proyecto de los paseos patrimoniales en 
recorridos nocturnos que facilitan  el conocimiento del valor histórico, cultural, 
artístico y tradicional que posee el Centro Histórico de Quito. 
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  Visita de personas nacionales y extranjeros por motivos comerciales y políticos. 
 Concentración de los lugares turísticos más visitados en la capital. 
 Las alcaldías se han preocupado de la regeneración de calles, parques y 
restauración de templos de la ciudad, obras que proporcionan una buena imagen 
para incrementar el turismo. 
 La policía metropolitana orienta al turista en las visitas que realizan  a los 
diferentes lugares. 
Amenazas 
 Existen varios hoteles de similar naturaleza en el sector. 
 Inseguridad en varios lugares del Centro Histórico. 
 Dificultad para el tránsito de peatones y vehículos 
 Difícil situación económica nacional y mundial que limita la concurrencia de 
turistas. 
 Presencia de extranjeros con malos antecedentes. 
 Existen hoteles que dan cabida a la prostitución y delincuentes que se 
constituyen un peligro para los transeúntes.  
 Ventas ambulantes dificultan el tráfico fluido de los peatones.
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1.8.3.4.1 Matriz de Evaluación de los Factores Internos (MEFI) 
Tabla N°:8 
Matriz de Evaluación de los Factores Internos (MEFI). 
FACTOR ANALIZAR  PESO CALIFICACIÓN PESO PONDERADO 
FORTALEZAS       
        
       
1,-Los huéspedes acuden al Hotel Viena Internacional por estar ubicado en el Centro Histórico de 0,14 4 0,56 
Quito, sector con atractivos turísticos que son testimonio de su historia y tradición.       
2,-Los actuales propietarios del Hotel Viena Internacional son los fundadores y tienen muchos años 
de experiencia hotelera. 0,06 3 0,18 
3,-La estructura colonial del Hotel Viena Internacional es un atractivo para los turistas 0,10 4 0,40 
nacionales e internacionales       
4,-Habitaciones e instalaciones confortables. 0,07 4 0,28 
5,-Los empleados se sienten satisfechos por cuanto perciben sus salarios de acuerdo a lo establecido 0,09 3 0,27 
por la ley.       
6,-La cordialidad de los empleados motiva la fidelidad de los turistas. 0,06 4 0,24 
7,-Existe una corta distancia entre el hotel y  los lugares turísticos (plazas, museos, iglesias,  0,04 3 0,12 
teatros, centros comerciales, instituciones financieras)       
8,-No tiene endeudamiento con instituciones financieras. 0,04 4 0,16 
9,-Precios cómodos que atraen a los huéspedes, con descuentos especiales para los niños 0,08 4 0,32 
10,-Oportuno servicio de transporte desde el aeropuerto al hotel y viceversa. 0,03 3 0,09 
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DEBILIDADES       
        
        
1,-No cuenta con una programación para la capacitación de sus empleados (no existen  0,05 1 0,05 
manuales de procesos)       
2,-Los propietarios por ser familiares mantienen una estructura jerárquica poco definida. 0,04 2 0,08 
3,-No cuenta con sistema contable por lo que dificulta la toma de decisiones 0,04 1 0,04 
4,-Espacio muy pequeño en el  parqueadero 0,03 1 0,03 
5,-Falta de publicidad. 0,05 2 0,10 
6,-El menú del hotel no cuenta con comidas tradicionales o especiales. 0,04 1 0,04 
7,-No cuenta con proveedores específicos y tampoco no posee un control de inventarios. 0,04 2 0,08 
        
TOTAL 1   3,04 






1.8.3.4.2 Matriz de Evaluación de los Factores Externos (MEFE) 
 
Cuadro N°:9 
Matriz de Evaluación de los Factores Externos (MEFE). 
FACTOR ANALIZAR  PESO CALIFICACIÓN PESO PONDERADO 
OPORTUNIDADES       
  
 
       
1,-El hecho de que Quito haya sido declarado Patrimonio Cultural de la Humanidad,  constituye  un 0,16 4 0,64 
atractivo para los turistas nacionales y extranjeros.      
2,-Numerosa presencia de turistas nacionales y extranjeros en el Centro Histórico de Quito. 0,09 3 0,27 
3,-Los eventos culturales, y artísticos que se realizan durante el año atraen a los turistas. 0,06 4 0,24 
4,-La Fundación Biciacción desarrolla el proyecto de los paseos patrimoniales en recorridos 0,07 2 0,14 
 nocturnos que facilitan  el conocimiento del valor histórico, cultural, artístico y tradicional que posee      
el Centro Histórico de Quito.      
5,-Visita de personas nacionales y extranjeras por motivos comerciales y políticos. 0,06 4 0,24 
6,-Concentración de los lugares turísticos más visitados en la capital. 0,09 3 0,27 
7,-Las alcaldías se han preocupado de la regeneración de calles, parques y restauración de templos 0,07 4 0,28 
de la ciudad, obras que proporcionan una buena imagen para incrementar el turismo.      






      
116 
 
AMENAZAS       
        
       
1,- Existen varios hoteles de similar naturaleza en el sector. 0,08 4 0,32 
2,-Inseguridad en varios lugares del Centro Histórico. 0,06 3 0,18 
3,-Dificultad para el tránsito de peatones y vehículos 0,04 2 0,08 
4,-Difícil situación económica nacional y mundial que limita la concurrencia de turistas. 0,04 3 0,12 
5,-Presencia de extranjeros con malos antecedentes. 0,03 2 0,06 
6,-Existen hoteles que dan cabida a la prostitución y delincuentes que se constituyen un peligro  0,08 4 0,32 
para los transeúntes.     0,00 
7,-Ventas ambulantes dificultan el tráfico fluido de los peatones.  0,02 2 0,04 




1.8.3.4.3 Matriz MAFE 
Tabla N°:10 
                                                                                             Matriz MAFE 
                                                                                                   
.                                                                                                     
.                                                                                                                                           
.                                                                              
.      .                                                                              
.                                                                          
.                                                                          
.                                                                           




F1. Los huéspedes acuden al Hotel Viena 
Internacional atraídos por los lugares turísticos
del Centro Histórico de Quito. 
F2. Propietarios son fundadores y con 
experiencia.
F3. El tipo colonial del hotel atrae a turistas 
nacionales e internacionales. 
F4. Habitaciones e instalaciones confortables. 
F5. Buenas relaciones entre propietarios y el 
personal. 
F6. El personal se siente satisfecho por su salario 
que está de acuerdo a la ley. 
F7. La cordialidad del personal motiva la 
fidelidad de los turistas. 
F8. Distancia corta entre los lugares turísticos del 
sector. 
F9. No tiene endeudamiento con instituciones 
financieras. 
F10. Los precios cómodos atraen a los 
huéspedes. 





D1. No cuenta con capacitación para el 
personal. 
D2. Los propietarios no tienen una 
estructura jerárquica definida. 
D3. No cuenta con un adecuado sistema 
contable. 
D4. Espacio limitado para el parqueadero. 
D5. Falta de publicidad. 
D6. No cuenta con comidas tradicionales o 
internacionales. 





O1. Quito como Patrimonio Cultural de la 
Humanidad es un atractivo para los turistas. 
O2. Numerosa presencia de turistas en el 
Centro Histórico. 
O3. La realización de eventos culturales y 
artísticos atraen a los turistas. 
O4. Campañas del Municipio como la que 
realiza la fundación Biciacción favorecen el 
turismo en el Centro Histórico. 
O5. Visitas de personas por motivos 
comerciales o políticos. 
O6. Concentración de lugares turísticos más 
visitados en la capital. 
O7. La regeneración del Centro Histórico 
por parte de las alcaldías incrementa el 
turismo. 
O8. La policía metropolitana orienta al 





*La ubicación del Hotel Viena Internacional en 
el Centro Histórico de Quito se ve favorecida por 
la presencia de hermosos lugares que constituyen 
el Patrimonio Cultural de la Humanidad (F1,O1) 
*Los propietarios con su experiencia ponen en 
práctica el trato cordial y el pago de un salario 
justo hacen que el personal preste sus servicios 
en forma eficaz a personas que acuden al hotel 
por motivos turísticos, comerciales, artísticos y 
políticos.(F2,F5,F6,F7,O3,O5) 
*La cordialidad del personal y los precios 
cómodos del hotel, la regeneración efectuada en 
el Centro Histórico y la orientación prestada por 
la policía metropolitana favorece el turismo de la 
ciudad y consecuentemente al Hotel Viena 
Internacional (F7,F10,O7,O8) 
*El tipo colonial del hotel con habitaciones 
confortables, las campañas del Municipio y la 
realización de eventos culturales y artísticos  
permiten la afluencia de huéspedes al Hotel 
Viena Internacional. (F3, F4,O4,O3) 
 
ESTRATEGIAS DO 
*El hotel no cuenta con capacitación para el 
personal y las campañas del Municipio 
deben diseccionarse también a la 
capacitación para que al personal de los 
hoteles se involucre en el mejoramiento del 
turismo. (D1,O4) 
*Para aprovechar la visita que vienen a la 
ciudad por motivos políticos o de negocios y 
como la publicidad es limitada es necesario 
incrementarla respetando las ordenanzas 
municipales. (D5,O5) 
*El hotel no cuenta con comidas 
tradicionales e internacionales y podría 
agregar al  menú a fin de convertirlos en sus 
comensales a la numerosa presencia de 




*El hotel tiene un pequeño parqueadero que 
no cubre las necesidades de los huéspedes, y 
ante esta situación el Municipio debe 
incrementar lugares de parqueaderos  y a su 
vez motivar la campaña de Biciaccion para 
dar más acogida y comodidades a los 
turistas.(D4,O4) 
AMENAZAS 
A1. Alta competencia en el sector por 
hoteles similares 
A2. Inseguridad en varios lugares en el 
Centro Histórico  
A3. Dificultad para el tránsito de peatones y 
vehículos. 
A4. Difícil situación económica nacional y 
mundial que limita el turismo 
A5. Presencia de extranjeros con malos 
antecedentes. 
A6. Hoteles que dan cabida a la prostitución 
y delincuentes que son un peligro para los 
transeúntes. 
A7. Ventas ambulantes dificultan el tráfico 
fluido de los peatones. 
ESTRATEGIAS FA 
*Los huéspedes acuden al Hotel Viena 
Internacional atraídos por los lugares turísticos 
del Centro Histórico de Quito y para que se  
mantenga o se incremente su presencia debe 
combatirse la inseguridad que existe en varios 
lugares de la zona(F1,A2) 
*El tipo colonial, las habitaciones confortables y 
los precios cómodos del Hotel Viena 
Internacional son factores primordiales para 
combatir la competencia, representada por 
hoteles similares.(F3,F4,F10,A1) 
*Los propietarios del hotel deben realizar 
gestiones ante las autoridades competentes para 
lograr la clausura de hoteles que dan cabida a la 
prostitución y a la delincuencia. (F2,A6)  
ESTRATEGIAS DA 
*El hotel no tiene un plan de capacitación 
para su personal ni un sistema contable, 
circunstancias que constituyen una ventaja 
para nuestra competencia.(D1,D3,A1) 
*El hotel dispone de un  espacio limitado 
para el parqueadero y a esto se suma la 
dificultad para el tránsito de peatones y 
vehículos que caotizan al Centro Histórico 
de Quito (D4,A3) 
*La falta de publicidad del hotel y la difícil 
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situación económica nacional y mundial 
disminuyen la presencia de turistas en el 
hotel. (D5,A4) 

















2 INVESTIGACIÓN DE MERCADO  
2.1 PROPÓSITO DE LA INVESTIGACIÓN 
La investigación que se realice sobre el Hotel Viena Internacional, tiene como propósito 
conocer la realidad de esta empresa, la actividad hotelera del entorno que constituye la 
competencia y el diseño de un plan con sus respectivas estrategias que aseguren su 
crecimiento y desarrollo. 
 
Esta investigación también permitirá conocer la clase de servicios que prestan en el 
Centro Histórico los hoteles cercanos, estudio que facilitará sacar conclusiones para 
seleccionar los servicios más convenientes para los huéspedes. 
 
La planificación de las diferentes actividades que realizará el hotel, en base a lo 
investigado permitirá mejorar la calidad de los servicios sean de calidad y 
consecuentemente proporcione beneficios tanto para los huéspedes como para los 
propietarios. 
 
2.2 OBJETIVO DE LA INVESTIGACIÓN  
2.2.1 Objetivo General de la Investigación 
Conocer la real situación de la actividad hotelera y el entorno del Hotel Viena 
Internacional a fin de elaborar un plan  que garantice el éxito de la empresa.  
2.2.2 Objetivos Específicos de la Investigación 
-Conocer la actividad turística que se desarrolla en el Centro Histórico de Quito. 
-Identificar a los hoteles que son parte de la competencia. 
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-Determinar la clase de servicios que constituyen las necesidades de los huéspedes. 
-Encontrar las estrategias que serán factores fundamentales para que el Hotel Viena 
Internacional alcance sus metas propuestas. 
2.3 DESCRIPCIÓN DEL PROCESO DE SEGMENTACIÓN 
 
En el proceso de segmentación es indispensable tomar en cuenta tanto la investigación 
de valores como de los estilos de vida. 
El análisis que se efectúa sirve para establecer las diferencian existente de un paso a otro 
con respecto a determinadas variables. 
2.4 TIPOS DE SEGMENTACIÓN  
2.4.1 Investigación histórica 
Este tipo de investigación debe fundamentarse en los hechos que se han producido a 
través de los años de existencia del Hotel Viena Internacional.  
Los hechos marcan experiencias que se las deben tener presentes para aplicarlas en 
actividades futuras cuando estas han sido positivas o eliminarlas cuando han provocado 
problemas en perjuicio de la empresa. 
2.4.2 Investigación descriptiva 
Una estrategia para el desarrollo armónico y conforme a las aspiraciones de la empresa 
es conocer las características de las personas que se hospedan en el hotel, la clase de 
servicios que se les puede proporcionar y las necesidades que se pueden satisfacer para 
que su presencia sea permanente. O para que cuando requiera de servicios de hospedaje 





2.5 TÉCNICAS DE INVESTIGACIÓN 
2.5.1 Técnicas Estadísticas  
La existencia de datos facilita la buena marcha de la empresa y concretamente en el caso 
del hotel, es fundamental tener un promedio de los visitantes tanto nacionales como 
extranjeros. 
También los propietarios del hotel deben disponer de una estadística que permita tener el 
promedio de visitas en temporadas altas y bajas.  
2.5.2 Técnica Encuesta 
Las encuestas realizadas por una empresa le van a permitir tener una idea clara sobre la 
realidad del contorno en donde efectúa sus actividades. El desconocimiento parcial o tal 
puede conducir a un fracaso. 
Si en el contorno no existen empresas que presten similares servicios, pueden garantizar 
la distribución y venta de sus productos. Caso contrario si ya está establecida en un lugar 
con varios negocios similares, debe desde un principio buscar estrategias que le permiten 
combatir acertadamente con la competencia. 
El censo  nos va a permitir una recolección de datos que facilitarán la toma de decisiones 
en los pasos que dé la empresa a largo o mediano plazo. 
2.6 SEGMENTO PARA EL HOTEL VIENA INTERNACIONAL 
2.6.1. Segmentación de mercado y selección de mercado meta 
Para poder medir el mercado que posee el Hotel Viena Internacional es indispensable 
conocer las características de los segmentos que se posee, para dirigir hacia estos las 
estrategias de marketing más adecuadas y de esta manera el hotel tenga la posibilidad de 
ofrecer servicios que incluyan calidad, precio, conveniencia, amabilidad, y satisfacción 
de los mismos, lo que quiere decir que reciban un valor real. 
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A continuación se detalla en el siguiente cuadro los requisitos que debe cumplir el 
segmento de mercado: 
Tabla N°:11 





APLICADO DE ACUERDO 







Se establecen de manera 
precisa o aproximada 
pueden ser: por su tamaño, 
poder de compra, y perfiles 
de los componentes de 
cada segmento 
Por su tamaño: se puede 
establecer el porcentaje de 
turistas extranjeros y 
nacionales. 
Por el poder de compra: 
media, media alta 
Perfiles de componentes de 




Se puede introducir en 
forma eficaz con las 
estrategias y el marketing 





Debe ser un segmento 
grande, rentable para 
servirlos aplicando 
estrategias de marketing 
El porcentaje más alto que 
posee el hotel es de turistas 
extranjeros, donde se dirige 
mi mayor porcentaje de 
publicidad, sin descuidar a 




El segmento debe ser 
diferente con el fin de 
aplicar las distintas 
acciones de marketing 
La mayoría de nuestro 
segmento es el extranjero 
que viene por motivos de 
turismo y el nacional viene 
por negocios  
    Elaboración: Alejandra Revelo  
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2.6.2. Variables para la segmentación de mercados  
El Hotel Viena Internacional ha definido su mercado mediante variables específicas  
determinando turistas extranjeros, nacionales, e instituciones. 
En los cuadros siguientes se detalla nuestro segmento de mercado:  
Tabla N°: 12 
Segmento de mercado turista extranjero 
CARACTERÍSTICAS DESCRIPCIÓN 
Geográficamente  Exterior   
Demográficamente  
     -Nacionalidad Estadounidenses, canadienses, 
holandeses,  alemanes, 
españoles, franceses, japoneses, 
argentinos, chilenos, entre los 
que más sobresalen  
     -Ocupación Estudiantes, profesionales, 
jubilados 
     -Género Femenino, masculino  
     -Edad Toda edad  
Psicográfico   
     -Estatus Medio y alto  
Conductual  
     -Motivos Turismo cultural, religioso, 
urbano, arquitectónico. 
     -Estancia  Medio  
     -Beneficios Precio, calidad, comodidad, 
ubicación, descanso  




Tabla N°: 13 
Segmento de mercado de turista nacional 
CARACTERÍSTICAS DESCRIPCIÓN 
Geográficamente   
     -País Ecuador  
     -Región  Costa, sierra, oriente e insular  
     -Provincia  Guayas, Manabí, Carchi, 
Imbabura, Tungurahua, Azuay, 
Loja, Sucumbíos, Galápagos  
Demográficamente  
     -Nacionalidad Ecuatoriana  
     -Ocupación Estudiantes, profesionales, 
jubilados 
     -Género Femenino, masculino  
     -Edad Toda edad  
Psicográfico   
     -Estatus Medio y medio alto   
Conductual  
     -Motivos Turismo cultural, religioso, 
urbano, arquitectónico. 
     -Estancia  Frecuente y media  
     -Beneficios Precio, calidad, comodidad, 
ubicación, descanso  





Segmento de mercado de Instituciones 
CARACTERÍSTICAS DESCRIPCIÓN 
Geográficamente   
     -País Ecuador  
     -Región  Costa, sierra, oriente e insular  
     -Provincia  Guayas, Manabí, Carchi, 
Imbabura, Tungurahua, Azuay, 
Loja, Sucumbíos, Galápagos  
Demográficamente  
     -Nacionalidad Ecuatoriana  
     -Ocupación Profesionales 
     -Género Femenino, masculino  
     -Edad 18hasta los 64 años   
Psicográfico   
     -Estatus Medio y Altos   
Conductual  
     -Motivos Negocios y prestación de 
servicios 
     -Estancia  Frecuente y media  
     -Beneficios Precio, calidad, comodidad, 
ubicación  







2.7  METODOLOGÍA Y TAMAÑO DE LA MUESTRA 
Se debe tomar una muestra por las siguientes razones: 
 La población es inmensa y crece constantemente, por lo tanto, es imposible 
analizarla en su totalidad. 
 La humanidad evoluciona constantemente, en consecuencia, la población varía si 
el estudio se prolonga largo tiempo. 
 Cuando se estudia una pequeña parte de la población, los gastos de recogida y 
tratamiento serán menores que los de la población total.. 
 Se debe obtener rapidez en la reducción del tiempo en la recogida y en el 
tratamiento de los datos. 
 La aplicación del muestreo acorta tiempo, reduce los gastos en los estudios o 
encuestas que se realicen. 




N= población                   N= Población objeto 
Z= nivel de confianza                           Z= 1,96  (95%) 
E= margen de error                             E= 0,05 (5%) 
P= proporción esperada                        P= 0,35 
Q= proporción no esperada                  Q= 0,65 
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2.8  PLAN DE TRABAJO DE CAMPO 
Para la segmentación de mercado se ha realizado tres encuestas que son las siguientes: 
1.- Encuesta para conocer la demanda de hospedaje de turistas nacionales y 
extranjeros en el Centro Histórico de Quito 
La encuesta se realizó en el Aeropuerto Mariscal Sucre de Quito sobre el ingreso de 
ciudadanos nacionales o extranjeros, con diferentes propósitos, especialmente por 
turismo o negocios. 
La encuesta fue realizada por 4 personas encargadas de recopilar datos referentes al 
ingreso de personas por vía aérea a la ciudad de Quito  
Los resultados de la encuesta permitirán conocer la cantidad de personas y los diferentes 
lugares de procedencia de quienes ingresan a la ciudad, con el fin de poner en práctica 
mecanismos que permitan incrementar el número de clientes para el hotel. 
Como dato adicional, la encuesta abarcó aspectos como los preferidos por los turistas 
para hospedarse y de igual forma conocer los sitios que frecuentan en su estadía. 
2.- Encuesta sobre el nivel de satisfacción de los huéspedes actuales del Hotel Viena 
Internacional de Quito 
Una vez que se conozcan los resultados de la encuesta relacionada con  los clientes con 
que cuenta el hotel, es un punto de partida para concretar las actividades que deben 
realizarse a fin de establecer un presupuesto durante el año e inclusive para determinar la 
clase de servicios que se requiere para cumplir con los objetivos propuestos. 
Esta encuesta nos permitirá determinar el número de clientes fijos para conseguir su 




3.- Censo sobre el servicio del Hotel Viena Internacional de Quito 
La encuesta realizada al personal del hotel no ayudó a medir el ambiente laboral que se 
vive dentro de la empresa, además permitió conocer el nivel de identificación del 
empleado con  la organización, las distintas reacciones, inquietudes y opiniones del 
personal. Esta encuesta nos ayudará a que el personal sienta que participa y es 
escuchado, con el fin de que toda la información recopilada nos permitirá cumplir las 
metas propuestas por la empresa, los requerimientos del personal como es la 
capacitación, comunicación, motivación, aspiraciones y fidelidad obteniendo un buen 
clima laboral y satisfacción del cliente. 
2.8.1 Determinación de la muestra para la primera encuesta 
ENCUESTA PARA CONOCER LA DEMANDA DE HOSPEDAJEDE TURISTAS 
NACIONALES Y EXTRANJEROSEN EL CENTRO HISTÓRICO DE QUITO 
DIRIGIDA A: TURISTAS NACIONALES Y EXTRANJEROS QUE LLEGARON AL 
AEROPUERTO MARISCAL SUCRE DE QUITO 
Tabla  N°:15 
Ingreso de turistas nacionales y extranjeros al Ecuador  desde enero 2011 hasta agosto2011 





NACIONALES EXTRANJEROS NACIONALES 
    
Y 
EXTRANJEROS 
Quito 8.169 163.390 171.559 
Guayaquil 9.070 100.781 109.851 
 
TOTAL 281.410 
       Fuente: Ministerio de Turismo 

























             149936.3899 




            149936.3899 





Nota: Se realizó la encuesta a 349 personas, 244 son turistas extranjeros y 105  son  




2.8.1.1 Esquema de la primera encuesta  
ENCUESTA PARA CONOCER LA DEMANDA DE HOSPEDAJE 
DE TURISTAS NACIONALES Y EXTRANJEROS 
EN EL CENTRO HISTÓRICO DE QUITO 
DIRIGIDA A: TURISTAS NACIONALES Y EXTRANJEROS QUE LLEGARON AL 
AEROPUERTO MARISCAL SUCRE DE QUITO 
 
Objetivo: Indagar sobre la posibilidad de que los turistas nacionales y extranjeros 
encuestados que han llegado por vía aérea a Quito se conviertan en clientes del Hotel 
Viena Internacional. 
1. ¿Considera que Quito es un atractivo turístico? 
 Si  ¿Por qué?                                      ....................................................... 
 No ¿Por qué?                      ........................................................ 
 
2. Cuando visita la ciudad de Quito, ¿en qué lugar se hospeda? 
 Hotel      
 Casa familiar     
 Vivienda de amigos    
 Otro (Especifique)          ....................................................... 
 
3. ¿En qué sector piensa hospedarse? 
 Norte                
 Centro 





4. ¿Cuáles son los motivos por lo que visita la ciudad de Quito? 
 Turismo  
 Negocio  
 Visita familiar 
 Tránsito  
 Otro (Especifique)                   ......................................................  
 
5. ¿Con qué frecuencia visita la ciudad de Quito? 









7. ¿Qué estilo busca en un hotel? 
 Lujoso 
 Colonial  
 Otro (Especifique)                 ........................................................... 
 
8. ¿Cuál es el presupuesto diario aproximado que dispone para gastos de 
hospedaje? 
 De $   5 a $ 20 
 De $ 21 a $ 40 
 De $ 41 a más 
 
9. ¿Preferiría hospedarse en un hotel que esté ubicado en el Centro Histórico de 
Quito? 
 Si ¿Por qué?                      .......................................................... 
 No ¿Por qué?                      .......................................................... 
 
10. ¿Conoce el Hotel Viena Internacional ubicado en el Centro Histórico de Quito? 
 Si 
 No 
¡Gracias por su colaboración! 
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Pregunta N° 1: ¿Considera que Quito es un atractivo turístico? 
 
  T.Extranjeros T.Nacionales Total % 
SI 220 85 305 87% 
NO 24 20 44 13% 









El 87% que corresponde a 305 encuestados consideran que Quito es un atractivo 
turístico porque es conocida a nivel internacional como primer Patrimonio Cultural de la 
Humanidad declarada por la UNESCO, conocen que la ciudad posee una riqueza 
cultural, histórica con su gente cálida y amable. 
El 13% que corresponde a 44 encuestados manifiestan que  Quito no es un atractivo 








Pregunta N° 2: Cuando visita la ciudad de Quito, ¿en qué lugar se 
hospeda? 
 
  T.Extranjeros T.Nacionales Total % 
HOTEL 182 20 202 58% 
CASA FAMILIAR 47 43 90 26% 
VIVIENDA DE AMIGOS 20 32 52 15% 
OTROS 4 1 5 1% 
TOTAL 253 96 349 100% 
     
 
    
     
     
     
     
     
     
     
      
 
El 58% que corresponde a 202 encuestados que hospedan en hoteles hay que tomar en 
cuenta que del dato anterior 182 son turistas extranjeros y 20 turistas nacionales que se 
alojan en hoteles  nos indica que existe mayor demanda de turistas extranjeros, y esto 
garantiza que siempre sobrevivirá la actividad hotelera, el 26 % que corresponde a 90 
encuestados se alojan en la casa de algún familiar, un porcentaje menor que concierne al 














Pregunta N° 3: ¿En qué sector piensa hospedarse? 
  T.Extranjeros T.Nacionales Total % 
NORTE 86 47 133 38% 
CENTRO  115 56 171 49% 
SUR 43 2 45 13% 
TOTAL 244 105 349 100% 
 
 
     
 
 
   
 
 
    
     
     
     
     
     
     
     
      
 
 
Las ciudades en las diferentes partes del mundo han crecido en forma vertiginosa y sus 
alrededores le dan una nueva fisonomía. 
En todos los sectores de Quito es evidente el progreso y por ser Patrimonio Cultural de 
la Humanidad, tiene un Centro Histórico que es muy visitado, como demuestra la 
encuesta ocupa un 49% de preferencia para hospedarse y en menores porcentajes para el 










Pregunta N° 4: ¿Cuáles son los motivos por lo que visita la ciudad de 
Quito? 
  
      T.Extranjeros T.Nacionales Total % 
TURISMO 99 45 144 41% 
NEGOCIO 69 35 104 30% 
VISITA FAMILIAR 62 20 82 24% 
TRANSITO 13 2 15 4% 
OTROS 1 3 4 1% 
TOTAL 244 105 349 100% 
 
 
Según nuestra encuesta realizada nos indica que el motivo principal para visitar la 
ciudad de Quito es el turismo ocupando el 41%, un 30% respecto a las actividades 
relacionadas con el negocio, un 24% por invitaciones de sus  familiares, las personas que 













Pregunta N° 5: ¿Con qué frecuencia visita la ciudad de Quito? 
   T.Extranjeros T.Nacionales Total % 
ES LA PRIMERA 
VEZ 95 33 128 37% 
SEMANALMENTE 33 19 52 15% 
MENSUALMENTE 53 24 77 22% 
ANUALMENTE 63 29 92 26% 
TOTAL 244 105 349 100% 





    
     
     
     
     
     
     
     
     
     
      
En nuestra encuesta obtuvimos que el 37% de los turistas tanto nacionales como 
extranjeros visitar  la ciudad de Quito por una sola vez, el 26% lo hacen una vez al año, 













Pregunta N° 6: ¿Conoce en dónde se ubican los lugares turísticos más importantes de  
Quito? 
  T.Extranjeros T.Nacionales Total % 
SI 186 85 271 87% 
NO 58 20 78 13% 









     
       
       
       
       
       
       
       
       
De acuerdo a los resultados obtenidos con la encuesta, un 87% de los visitantes 
nacionales y extranjeros conocen la ubicación de los lugares turísticos de la 
ciudad de Quito mediante guías que orientan los turistas y con un mínimo del 














Pregunta N° 7: ¿Qué estilo busca en un hotel? 
  T.Extranjeros T.Nacionales Total % 
LUJOSO 25 25 50 14% 
COLONIAL 113 60 173 50% 
OTRO 106 20 126 36% 






   Un 50% que corresponde a 173 personas encuestadas indicaron que prefieren hoteles de 
tipo colonial, un 36% que corresponde a 126 personas de la encuesta especificaron sus  
preferencias hacia un estilo familiar y un 14% gustan de los hoteles de lujo. Esta 











Pregunta N° 8:¿Cuál es el presupuesto diario aproximado que dispone  
para gastos de hospedaje? 
  T.Extranjeros T.Nacionales Total % 
De $   5 a $ 20 94 28 122 35% 
De $ 21 a $ 40 100 59 159 46% 
De $ 41 a más 50 18 68 19% 
TOTAL 244 105 349 100% 
 







       
 
    
 
      Las personas que por cualquier motivo visitan Quito, antes de hacerlo hacen cálculos de
gastos, especialmente en lo relacionado al hospedaje y la alimentación. 
El resultado de la encuesta señala que el 46% prefieren pagar del rango de $21,00 a 
$40,00 por estadía diaria; un 35% escogen  el valor de $5 a $20,00 como gasto para su 





De $   5 a $ 20 
De $ 21 a $ 40 
De $ 41 a más 
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Pregunta N° 9: ¿Preferiría hospedarse en un hotel que esté ubicado en el Centro 
Histórico de Quito? 
  T.Extranjeros T.Nacionales Total % 
SI 209 70 279 80% 
NO 35 35 70 20% 
TOTAL 244 105 349 100% 
 






   
 
      
       
       
       
       
       
       Una gran mayoría de turistas nacionales y extranjeros que representa el 80% de nuestra 
encuesta desean hospedarse en el Centro Histórico de Quito,  por el atractivo que posee 
como es su cultura, historia, tradición y donde puede encontrar a pocas distancias  
templos, museos y monumentos, el 20% de la encuesta nos indica que no se hospedaría 







Pregunta N° 10: ¿Conoce el Hotel Viena Internacional ubicado en el Centro Histórico 
de Quito? 
  T.Extranjeros T.Nacionales Total % 
SI 80 42 122 35% 
NO 164 63 227 65% 
TOTAL 244 105 349 100% 
 




    
 
      
       
       
       
       
       
       
       
        
El Hotel Viena Internacional tiene 71 años en el mercado hotelero, sin embargo la 
encuesta señala que un 65% no conocen sobre su existencia y es un factor preocupante 
que se debe cambiar para captar más mercado, sin descuidar nuestros clientes actuales. 
Las personas encuestadas que conocen al hotel representan un 35% que pueden ser 
clientes de la empresa  por lo cual se debe buscar estrategias para conseguir su fidelidad 









3.8.2 Determinación de la muestra para la segunda encuesta 
ENCUESTA SOBRE EL NIVEL DE SATISFACCIÓN DE LOS HUÉSPEDES 
ACTUALES DEL HOTEL VIENA INTERNACIONAL DE QUITO 
DIRIGIDA A: TURISTAS NACIONALES Y EXTRANJEROS QUE SE HOSPEDAN 
EN EL HOTEL VIENA INTERNACIONAL 
Tabla N°:16 
Encuesta sobre el nivel de satisfacción de los huéspedes actuales del Hotel Viena 
Internacional de Quito, desde enero hasta agosto del  año 2011 
Huéspedes del 
Hotel Viena 
Internacional Ecuatorianos Extranjeros Total 
Enero  15 95 110 
Febrero 40 190 230 
Marzo 38 112 150 
Abril 84 136 220 
Mayo 52 78 130 
Junio 21 87 108 
Julio 34 126 160 
Agosto 106 154 260 
  
    TOTAL    
 
1.368 






























                1195.5828 






              1195.5828 








n=  279 
 
Nota: Se realizó la encuesta a 279 huéspedes del Hotel Viena Internacional, 198 son 
turistas extranjeros y la diferencia 81 son turistas nacionales. 
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3.8.2.1 Esquema de la segunda encuesta  
ENCUESTA SOBRE EL NIVEL DE SATISFACCIÓN DE LOS HUÉSPEDES 
ACTUALES DEL HOTEL VIENA INTERNACIONAL DE QUITO 
 
Objetivo: Conocer el nivel de satisfacción de los huéspedes nacionales y extranjeros 
que actualmente se hospedan en el Hotel Viena Internacional. 
1. ¿Cuál es el motivo de su estancia en el Hotel Viena Internacional? 
 Turismo   
 Trabajo 
 Negocio  
 Otro                                                                  (Especifique).............................. 
 
2. ¿Con qué frecuencia se hospeda en nuestro Hotel? 
 Primera vez                       
 Semanal 
 Mensual  
 Trimestral 
 Anual  
 Ocasional                               (Especifique)............................. 
 







 Se incluía en su paquete turístico  




4. ¿Usted cómo considera la ubicación de Hotel Viena Internacional? 
 Excelente 
 Muy buena 
 Buena  
 Mala 
 
5. ¿Califique el servicio que usted recibió  por parte de nuestro personal? 
 Excelente 
 Muy buena 
 Buena  
 Malo 
 
6. ¿Le agradó la comida del restaurante del Hotel Viena Internacional? 
 Si ¿Por qué?      ...................................... 
 No ¿Por qué?      ........................................ 
 
7. ¿Señale qué tipo de comida a usted le agrada servirse? 
 Menú del día  
 Comida gourmet 
 Comida tradicional 
 Platos a la carta 
 Comida internacional 
 
8. ¿Con respecto a nuestras instalaciones como las calificaría usted? 
 Excelentes 




9. ¿Por qué medio conoció este Hotel? 
 Por recomendación 
 Internet 
 Convenios 






10. ¿Cómo le parecen los precios del Hotel Viena Internacional? 
 Altos 
 Normales  
 Bajos        
 
11. ¿Recomendaría este Hotel? 
 Si                                                                              ¿Por qué?................... 
 No                                                                            ¿Por qué?.................... 
 














Pregunta N° 1: ¿Cuál es el motivo de su estancia en el Hotel Viena Internacional? 
 
  T.Extranjeros T.Nacionales Total % 
TURISMO 111 44 155 56% 
NEGOCIO 74 25 99 35% 
ESTUDIOS 3 2 5 2% 
OTROS 10 10 20 7% 
TOTAL 198 81 279 100% 
 









    
     
     
     
     
      
La actividad humana a través del tiempo, siempre ha sido fundamental para fomentar y 
desarrollar las relaciones entre los pueblos y países. A la ciudad de Quito, capital de los 
ecuatorianos, ingresan personas por diferentes motivos: el 35%  por negocios, el 7% por 
invitación algún evento social, el 2% por estudios. 
Lo interesante en la encuesta es el  56% que corresponde a turismo; circunstancia que 
favorece enormemente a la actividad hotelera y en el caso concreto al Hotel Viena 










Pregunta N° 2: ¿Con qué frecuencia se hospeda en nuestro Hotel? 
       T.Extranjeros T.Nacionales Total % 
PRIMERA VEZ 40 15 55 20% 
SEMANALMENTE 7 3 10 4% 
MENSUALMENTE 18 7 25 9% 
TRIMESTRAL 50 20 70 25% 
ANUALMENTE 73 31 104 37% 
OCASIONAL 10 5 15 5% 
TOTAL 198 81 279 100% 
 
 






    
     
     
     
     
     Ante los resultados de esta pregunta, el 37% corresponden a los turistas nacionales y 
extranjeros que se hospedan en el Hotel Viena Internacional una sola vez al año es por 
motivo de festividades que se realizan en la ciudad de Quito, un 25% lo hacen 
trimestralmente que se alojan por actividades de negocios, el 20% por primera vez, un 
9% se hospedan mensualmente, un 5% que corresponde a los turistas que se alojan 

















Pregunta N°3: ¿Por qué eligió el Hotel Viena Internacional? 
 
   T.Extranjeros T.Nacionales Total % 
TARIFA 57 24 81 29% 
SERVICIO 43 19 62 22% 
ALIMENTACION 18 8 26 9% 
INSTALACIONES 11 5 16 6% 
UBICACIÓN 22 10 32 11% 
RECOMENDACIÓN 27 11 38 14% 
SE INCLUIA EN PAQUETE  
TURÍSTICO 
17 3 20 7% 
OTROS 3 1 4 2% 
TOTAL 198 81 279 100% 
 
Toda empresa que presta servicios, debe fundamentar sus actividades satisfactoriamente 
al cliente, hecho que le va permitir cumplir con sus objetivos. 
Por encontrarnos en el mercado con precios de acuerdo a la media los turistas 
extranjeros y nacionales, con un porcentaje del 29% eligieron al Hotel Viena 
Internacional, un 22% por su buena calidad en el servicio, el 14% se alojan en el hotel 
por recomendación, con respecto a su ubicación es del 11%,  la alimentación ocupa un 
porcentaje del 9%, por paquetes turísticos un 7%, las instalaciones tiene el porcentaje del 
6%, y por personas que pasan de casualidad por el hotel tiene el 2%. 
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Pregunto N°4: ¿Usted cómo considera la ubicación de Hotel Viena Internacional? 
  T.Extranjeros T.Nacionales Total % 
EXCELENTE 64 28 92 33% 
MUY BUENA 79 34 113 41% 
BUENA  59 11 70 25% 
MALA 3 1 4 1% 














    
     
     
      
El resultado de esta pregunta tiene un alto porcentaje de excelente, muy buena con un 
porcentaje del 74%; algunos turistas lo consideran buena con un 25%, la respuesta que 
indica que la ubicación es mala teniendo un porcentaje del 1% , se puede desvirtuarla si 














Pregunta N°5: ¿Califique el servicio que usted recibió  por parte de nuestro  
personal? 
      T.Extranjeros T.Nacionales Total % 
EXCELENTE 55 24 79 28% 
MUY BUENA 81 35 116 42% 
BUENA  60 20 80 29% 
MALA 2 2 4 1% 






    
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     El personal que trabaja en el Hotel Viena Internacional es previamente seleccionado 
para que se desempeñe con eficiencia y que tenga presente que el cliente es una 
prioridad y la razón de la existencia de la empresa. 
En términos generales los clientes manifiestan que el servicio que presta el hotel, en un 
70% corresponde a muy buena, y excelente, es una garantía para el hotel; sin embargo el 
personal debe superarse constantemente en el servicio que brinde a los clientes para 
alcanzar la excelencia, un 29% es bueno el servicio y lastimosamente el 1% es malo, se 













Pregunta N°6:   ¿Le agradó la comida del restaurante del Hotel Viena Internacional? 
 
  T.Extranjeros T.Nacionales Total % 
SI 173 74 247 89% 
NO 25 7 32 11% 
TOTAL 198 81 279 100% 
 
      
 
 
    
 
 
     
      
      
      
      
      
      
      
      
       
El 89% que corresponde a 247 personas encuestadas indican que la comida les agradó, 
por tener una buena presentación, un sabor agradable y sus alimentos están frescos. 
Lo que sugirieron es que se incremente al menú, platos tradicionales.  
Al 11% que corresponde a 32 personas encuestadas no les agradó la comida y 







Pregunta N°7:   ¿Señale qué tipo de comida a usted le agrada servirse? 
  T.Extranjeros T.Nacionales Total % 
MENU DEL DIA 36 15 51 18% 
COMIDA INTERNACIONAL 32 14 46 17% 
COMIDA TRADICIONAL 106 41 147 53% 
PLATOS A LA CARTA 16 7 23 8% 
COMIDA GOURMET 8 4 12 4% 
TOTAL 198 81 279 100% 
 






     
Los turistas generalmente cuando se trata de la alimentación, en las diferentes ciudades o 
países preguntan sobre la comida tradicional. En el caso de esta pregunta un 53% de 
clientes se pronuncia por este tipo de comida. 
El 18% de personas encuestadas indicaron sus preferencias del menú del día, un 17% 
indicaron que les gusta la comida internacional, el 8% de los encuestados expresan sus 

















Pregunta N°8:  ¿Con respecto a nuestras instalaciones como las calificaría usted? 
 
  T.Extranjeros T.Nacionales Total % 
EXCELENTE 51 22 73 26% 
MUY BUENA 97 42 139 50% 
BUENA  49 16 65 23% 
MALA 1 1 2 1% 
TOTAL 198 81 279 100% 
 
 
El Hotel Viena Internacional realizará provisiones para la conservación de sus 
instalaciones esta se mantiene agradable para los clientes. 
Los encuestados indican que las instalaciones del hotel tienen  un 76% corresponde a 






Pregunta N°9: ¿Por qué medio conoció este Hotel? 
 
       T.Extranjeros T.Nacionales Total % 
POR RECOMENDACIÓN 53 20 73 26% 
INTERNET 93 40 133 48% 
CONVENIOS 46 19 65 23% 
OTROS 6 2 8 3% 
TOTAL 198 81 279 100% 
 
                                                       
 
Es importante conocer el criterio de las personas encuestadas con referencia a esta 
pregunta para reforzar, mejorar y buscar estrategias para aumentar el principal medio por 
el que se da a conocer el hotel y así incrementar el número de huéspedes. A continuación 
se presentan los resultados obtenidos de la encuesta. 
Un  48% es por internet, el 26% por recomendación, por convenios es el 23% y un 3% 
por las entidades encargadas de promocionar el turismo del país como es el Municipio 




Pregunta N°10:   ¿Cómo le parecen los precios del Hotel Viena Internacional? 
  
  T.Extranjeros T.Nacionales Total % 
ALTOS 4 1 5 2% 
NORMALES 122 49 171 61% 
BAJOS 72 31 103 37% 





     
 
     
 
 
    
     
     
      
Como la determinación de los precios por los servicios prestados han sido analizados 
detalladamente para establecerlos, un 61% indica que son normales, el 37% que son 
bajos y un 2% que son altos. Este pronunciamiento hace que el hotel los mantenga 
vigentes a fin de que haya una satisfacción tanto para los propietarios como para los 
clientes. Se los puede modificar siempre y cuando se produzca algún tipo de inflación o 









Pregunta N° 11: ¿Recomendaría este Hotel? 
 
   T.Extranjeros T.Nacionales Total % 
SI 196 80 276 99% 
NO 2 1 3 1% 
TOTAL 198 81 279 100% 
     
 
    
     
     
     
     
     
     
      
 
 
En apreciaciones anteriores se consideró que las recomendaciones, basadas en los 
buenos servicios recibidos, son fundamentales para promocionar los negocios. 
En el caso del Hotel Viena Internacional, el pronunciamiento favorable del 99% de los 
encuestados, beneficia enormemente la imagen del hotel y así se garantizará su acción 
futura acorde con los objetivos propuestos. Es conveniente no descuidar la buena 
atención al cliente para merecer su recomendación e incrementar la propaganda efectiva 








2.8.3 Determinación del Censo realizado en El Hotel Viena Internacional de Quito 
DIRIGIDA AL:   PERSONAL DEL HOTEL VIENA INTERNACIONAL DE QUITO  
Tabla N°:17 





























                              Elaboración: Alejandra Revelo 
 
En el Hotel Viena Internacional trabajan 9 personas, independientemente de los dueños. 
A estas 9 personas se les aplicó un censo. 
Nota: Se tomará en cuenta que el censo realizado al personal del Hotel Viena 
Internacional la información puede estar sesgada por temor que los dueños del hotel 





2.8.3.1 Esquema del Censo aplicado al personal del Hotel Viena Internacional de 
Quito 
CENSO APLICADO AL PERSONAL DEL HOTEL VIENA INTERNACIONAL DE 
QUITO 
Objetivo: Conocer si el personal del Hotel Viena Internacional de Quito tiene claro  sus 
objetivos,  está capacitado y se siente satisfecho con su labor en el hotel. 
AREA: ……………  CARGO:…………………… 
1.- ¿Indique el tiempo que trabaja en el Hotel Viena Internacional? 
 Desde un mes hasta 5 años 
 De 6 a 10 años 
 11 años o más   
 
2.- ¿Sabe usted, cuál es el  objetivo que persigue el hotel? 
 Si  
 No 
 
3.- ¿Cuántas veces al año recibe usted capacitación en el mismo Hotel Viena 




 Una sola vez al año  
 Nunca 
 
4.- ¿Se siente motivado al trabajar en el Hotel Viena Internacional de Quito? 
 Si                                                           ¿Por qué?  ..................................... 
 No                                                          ¿Por qué? ..................................... 
 
5.- ¿Tiene usted comunicación con su jefe? 
 Si                                                             ¿Por qué? ...................................... 





6.- ¿Se siente apoyado por su jefe ante un inconveniente que se suscite con un huésped 
del hotel? 
 Si                                                               ¿Por qué?.................................. 
 No                  ¿Por qué?.................................. 
 
7.- ¿El puesto que ocupa en el hotel tiene relación con la experiencia que usted posee? 
 Si                                                                ¿Por qué?.............................  
 No                                                               ¿Por qué?............................. 
 
8.- ¿Se siente conforme con el ambiente laboral que existe en el hotel? 
 Si                                                               ¿Por qué?............................. 
 No                                                             ¿Por qué?............................ 
 
9.- ¿Está conforme con la remuneración y beneficios que recibe del hotel? 
 Si      
 No                      ¿Por qué?................................ 
 
10.- ¿Le gusta trabajar en el hotel? 
 Si      
 No                                                                    ¿Por qué? .…........................... 
 
11.- ¿Tiene alguna sugerencia para que el hotel mejore su servicio? 
..............................................................................................................................................
.................................................................................................................. .................. 
12.- ¿Tiene alguna sugerencia para mejorar la situación del personal que trabaja en el 









Pregunta N°1: ¿Indique el tiempo que trabaja en el Hotel Viena Internacional? 
 
     DESDE UN MES HASTA 5 AÑOS 2 22% 
  DE 6 AÑOS A 10 AÑOS 5 56% 
  11 AÑOS A MAS 2 22% 
  TOTAL 9 100% 
  
     
 
 
    
     
     
     
     
     
     
     
     
      
 
La estabilidad de que gozan los empleados, es un factor que garantiza la existencia de 
una empresa. En este sentido el cuadro refleja que de 6 años a más de 11 años es del 
78% este resultado nos indica que tiene una buena permanencia en el hotel y lo que 





DESDE UN MES 
HASTA 5 AÑOS 
DE 6 AÑOS A 10 
AÑOS 
11 AÑOS A MAS 
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Pregunta N°2: ¿Sabe usted, cuál es el  objetivo que persigue el hotel? 
 
      SI 7 78% 
   NO 2 22% 
   TOTAL 9 100% 
   
      
 
 
    
 
 
     
      
      
      
      
      
      
      
      
       
Como se puede ver en el cuadro el 78% que corresponde a 7 empleados conocen de los 
objetivos que persigue el Hotel Viena Internacional, nos indica que existe buena 
comunicación entre propietarios con su personal. 









Pregunta N°3: ¿Cuántas veces al año recibe usted capacitación en el mismo Hotel Viena 
Internacional de Quito? 
     CADA MES 0 0% 
  TRIMESTRALMENTE 2 22% 
  SEMESTRALMENTE 2 22% 
  UNA SOLA VEZ AL AÑO 4 45% 
  NUNCA 1 11% 
  TOTAL 9 100% 
  
     
 
 
    
     
     
     
     
     
     
     
     
      
El Hotel Viena Internacional para realizar la capacitación a su personal evalúa la 
complejidad del puesto y el tiempo de permanencia del personal.  
Producto de la encuesta aplicada al personal del hotel da como resultado que en un 45% 
se lo realiza una sola vez al año, en cuanto al periodo trimestralmente y semestralmente 
ocupan el 22% cada uno, el 11% que corresponde a una persona no se le ha capacitado 














Pregunta N°4: ¿Se siente motivado al trabajar en el Hotel Viena Internacional de 
Quito? 
      SI 8 89% 
   NO 1 11% 
   TOTAL 9 100% 
    
 
     
 
 
    
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
       
La motivación del personal de una empresa es fundamental para su buena marcha. Una 
persona desmotivada es negativa y puede ocasionar grandes contratiempos, de tal 
manera que los propietarios tienen que estimularlos económicamente o con incentivos. 
En el caso del hotel el 89% que corresponde a 8 empleados indica que está motivado 
para trabajar en el Hotel Viena Internacional, y el 11% que representa a 1 empleado 








Pregunta N°5: ¿Tiene usted comunicación con su jefe? 
  
      SI 9 100% 
   NO 0 0% 
   TOTAL 9 100% 





   
      
      
      
      
      
      
      
      
      
       
La comunicación es fundamental para mantener las buenas relaciones entre los 
propietarios y su personal. En el Hotel Viena Internacional  de acuerdo a  la encuesta 
aplicada un 100% que corresponde a los 9 empleados  refleja que existe una excelente 
comunicación de las dos partes tanto jefes con su personal, la comunicación es 








Pregunta N°6: ¿Se siente apoyado por su jefe ante un inconveniente que se suscite con 
un huésped del hotel? 
 
SI 8 89% 
   NO 1 11% 
   TOTAL 9 100% 
   






      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
       
Cada persona es un mundo distinto y reacciona de diferente manera. Ante esta realidad 
los jefes o propietarios del hotel deben estar atentos a cualquier actitud anómala de algún 
cliente y tratar de buscar una solución inmediata. Cierto que el cliente tiene la prioridad 
pero también debe dársele el apoyo al personal cuando éste tiene la razón. Hay que tratar 
con tino y delicadeza a las personas. 
En el caso del Hotel Viena Internacional el 89% que corresponde a 8 empleados indica 
que tiene el apoyo de su jefe cuando se le presenta algún inconveniente con un huésped, 
y el 11% que representa a 1 empleado indica que no se siente respaldado porque como 








Pregunta N°7: ¿El puesto que ocupa en el hotel tiene relación con la experiencia 
que usted posee? 
 
       SI 8 89% 
    NO 1 11% 
    TOTAL 9 100% 




     
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       La experiencia en un trabajo en cierta forma asegura el éxito de una empresa en el caso 
específico de un hotel, tener conocimientos principalmente en la prestación de servicios 
de calidad y amabilidad son muy importantes para garantizar, tanto el correcto 
desempeño individual, grupal y de imagen hacia los clientes. 
Realizada la encuesta al personal del Hotel Viena Internacional nos indica que se cuenta 
con 8 empleados con experiencia, dando un porcentaje del 89% y un solo empleado no 









Pregunta N°8: ¿Se siente conforme con el ambiente laboral que existe en el hotel? 
      SI 7 78% 
   NO 2 22% 
   TOTAL 9 100% 




    
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      El ambiente laboral de una empresa es importante porque será una fuerza confiable y 
productiva, los propietarios están en la obligación de cumplir con la ley y con el buen 
trato al personal.  
Con los datos de la encuesta el Hotel Viena Internacional el 78% que corresponde a 7 
empleados nos indica que se siente conforme con el ambiente laboral y el 22% que 








Pregunta N°9: ¿Está conforme con la remuneración y beneficios que recibe del hotel? 
      SI 8 89% 
   NO 1 11% 
   TOTAL 9 100% 





   
      
      
      
      
      
      
      
      
       
En una organización es importante que exista una buena relación de reciprocidad entre 
los propietarios y los empleados, la cual se puede ver reflejada en un aspecto económico 
de reconocimiento de las labores y desempeño de cada empleado, este es considerado un 
aspecto de motivación. 
Como resultado de la encuesta realizada al personal del Hotel Viena Internacional se 
puede identificar que un 89% que corresponde a 8 empleados están conformes con la 
remuneración y beneficios que reciben, un 11% que corresponde a 1 empleado que 






Pregunta N°10: ¿Le gusta trabajar en el hotel? 
      SI 9 100% 
   NO 0 0% 
   TOTAL 9 100% 
   





   
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      De acuerdo a los datos de la encuesta realizada en el Hotel Viena Internacional, todo el 
personal con un porcentaje del 100%  confirman que sí les gusta trabajar en el hotel y es 
una afirmación al pronunciamiento que indicaba que las relaciones con los propietarios 
son muy buenas y que están conformes en su mayoría con la remuneración que reciben 








11.- ¿Tiene alguna sugerencia para que el hotel mejore su servicio? 
De acuerdo a las opiniones  vertidas por el personal del Hotel Viena Internacional se 
recopilaron las principales que son: 
*En el área de recepción señalaron que desean la renovación de la impresora porque al 
momento de imprimir se está atascando el papel. También hace falta una capacitación 
con relación al tema de atención a turistas. 
*Amas de llaves desean que se aumente el inventario de suministros para limpieza de las 
instalaciones, para de esta manera bajar el tiempo de reposición de los mismos. 
*En el  área del restaurante el chef y el ayudante de cocina señalaron que necesitan el 
apoyo de una persona más en las horas picos para mejorar la atención a los clientes. 
*Los guardias no presentaron sugerencias ya que están conformes con el servicio que se 
presta a los huéspedes. 
12.- ¿Tiene alguna sugerencia para mejorar la situación del personal que trabaja en el 
Hotel Viena Internacional de Quito? 
-El personal del Hotel Viena Internacional, que los propietarios realicen sugieren que los 
propietarios realicen reuniones mensuales que no sean laborales sino más bien de 
integración para que siempre exista una buena relación con todas las personas que 
conforman el hotel. 
-Que se otorguen premios y recompensas al mejor trabajador del mes. 





2.8.4.1 Encuesta para conocer la demanda de hospedaje de turistas nacionales y 
extranjeros en el Centro Histórico de Quito 
 
*El hecho de que Quito sea conocido mundialmente como Patrimonio Cultural de la 
Humanidad, constituye un atractivo turístico que debe ser aprovechado por el Hotel 
Viena Internacional para la captación de clientes. 
 
* Los turistas que visitan a la ciudad de Quito, en su mayoría indicaron que se hospedan 
en hoteles,  situación que favorece a los negocios que se dedican a la actividad hotelera, 
es una gran ventaja para el Hotel Viena Internacional.  
* Existe una mayor preferencia de los turistas para hospedarse en el Centro Histórico, 
debido a que existe la presencia de casas, edificios, templos que fueron construidos en la 
época de la Colonia y de incalculable valor artístico e histórico, lo que garantiza una 
numerosa clientela para la hotelería. 
* Los turistas extranjeros y nacionales manifiestan que visitan la ciudad por turismo. El 
gobierno ecuatoriano y la alcaldía de Quito, entre sus acciones positivas deben realizar 
campañas y apoyar a la iniciativa privada para el incremento del turismo como una de 
sus principales fuentes de ingreso.  
* Los lugares turísticos más importantes de Quito se los conoce por varios medios de 
comunicación e instituciones públicas o privadas; sin embargo, debe ampliarse la 
difusión de estas zonas a fin de que abarque el ciento por ciento y con esta medida se 
incrementará la actividad turística y consecuentemente la hotelera. 
* Los turistas desean hospedarse en un hotel estilo colonial y familiar, es muy 
importante conocer las preferencias del turista en lo que respecta al estilo del hotel, 




* Se ha identificado que la mayoría de las personas que visitan la ciudad de Quito, están 
dispuestos a pagar desde $21,00 a $40,00 por la estadía diaria, lo que favorece al Hotel 
Viena Internacional ya que sus precios de alojamiento están dentro de ese rango. 
* El desconocimiento de la mayoría de los turistas encuestados que manifestaron no 
conocer la existencia del Hotel Viena Internacional, debe ser motivo de preocupación 
para los propietarios, quienes deben mejorar y ampliar la publicidad y propaganda a fin 
de incrementar su clientela. 
2.8.4.2  Encuesta sobre el nivel de  satisfacción de los huéspedes actuales del Hotel 
Viena Internacional de Quito 
*El Hotel Viena Internacional tiene una mayor demanda de turistas extranjeros, hay que 
tomar en cuenta que la visita en su mayoría lo hacen por motivos de turismo, 
circunstancia que nos favorece para nuestra actividad hotelera, otro registro de vista lo 
hacen por negocio y en un bajo porcentaje se hospedan por alguna invitación de evento 
social y estudios. 
* Los datos obtenidos de los huéspedes del Hotel Viena Internacional nos indican la 
frecuencia con que se hospedan, en su gran mayoría lo hace anualmente, justamente son 
por fechas festivas en la capital como las fiestas de Quito, seguido de los que se alojan 
trimestralmente por negocios y por primera vez, un bajo porcentaje se hospedan 
ocasionalmente y semanalmente. 
* Los turistas calificaron en un gran porcentaje que las instalaciones son buenas y 
excelentes, es importante cada vez ir mejorando y modernizando para tener una ventaja 
sobre nuestra competencia.  
* Los turistas nacionales y extranjeros en un porcentaje considerable eligieron al Hotel 
Viena Internacional por sus precios cómodos, por la buena calidad del servicio, por 
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recomendación, un reducido porcentaje por los paquetes turísticos y otros son personas 
que pasaron por casualidad por el Hotel Viena Internacional.  
* Los huéspedes del Hotel Viena Internacional manifestaron que la comida que se les 
sirve en el restaurante es agradable, pero indicaron como sugerencia que se debería 
aumentar el menú con platos típicos e internacionales. 
* Es importante destacar que la mayor parte de clientes conocieron el Hotel Viena 
Internacional  por medio del internet,  cabe señalar que un bajo porcentaje de turistas  
indicó que los guías y medios de comunicación como las páginas de internet   del 
Municipio de Quito no proporcionan una información adecuada. 
2.8.4.3 Censo aplicado al personal del Hotel Viena Internacional de Quito  
 
* Es importante conocer lo que piensa, siente y como actúa el personal del Hotel Viena 
Internacional,  existe una fidelidad por parte del personal del hotel porque solo dos 
empleados están trabajando de un mes hasta 5 años y los demás van de 6 años en 
adelante, es un indicador positivo para la empresa porque el Hotel Viena Internacional 
de Quito sabe que tiene un excelente equipo de trabajo y así lograrán cumplir con los 
objetivos propuestos. 
* Está claro que el personal está encaminado a cumplir con los objetivos del  Hotel 
Viena Internacional,  pero hay que tomar en cuenta que dos empleados del hotel no 
conocen sus objetivos porque recién se incorporaron, otro punto importante es la 
capacitación para el personal de la empresa, debe ser más constante, en vista de que 
estamos en un mundo cambiante, motivo por el cual debemos tener una ventaja contra 
nuestra competencia. 
* El Hotel Viena Internacional tiene que estar pendiente de que todo su personal esté 
motivado y si no lo está, buscar el mecanismo necesario para que ello suceda; un 
personal motivado trabaja con mayor eficiencia y eficacia. 
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* Existe una excelente comunicación, confianza, apoyo de los jefes con el personal  y 
viceversa, siempre los propietarios tienen que estar pendientes de que debe haber una 
eficiente comunicación. 
* Del personal del Hotel Viena Internacional un alto porcentaje se siente conforme con 
su remuneración y un mínimo no la está. Los propietarios deben estar conscientes de 
cumplir con lo que determina la ley. 
* A todo el personal del Hotel Viena Internacional  le gusta trabajar en la organización. 
Los propietarios tienen que conservar, mejorar e innovar estrategias para mantener a su 
personal contento en su trabajo, de esta manera los empleados se desenvuelven con la 
mejor predisposición para cumplir con los objetivos. En esta encuesta se han realizado 
preguntas abiertas al personal del Hotel Viena Internacional con la finalidad  de conocer 
como se puede mejorar los servicios del hotel y las buenas relaciones del personal, se 
debe tomar muy en cuenta este punto para poder definir estrategias para el buen 
desarrollo del hotel. 
2.8.5 DEMANDA 
Podemos tener dos tipos de demanda que son las siguientes: 
 Demanda individual: es la cantidad, calidad de bienes y servicios que pueden ser 
adquiridos al diferente precio del mercado por un consumidor. 
 Demanda total o de mercado: es adquirida por el conjunto de consumidores. 
La demanda se pude expresar gráficamente por medio de la curva de la demanda. 
Así podemos señalar que la elasticidad  de la curva de la demanda se denomina el 





Elasticidad de la demanda  
En relación con la elasticidad la demanda se divide en tres tipos: 
 Elástica: es cuando la demanda es mayor que 1, la variación de la cantidad demandada 
es porcentualmente superior a la del precio 
 Inelástica: cuando la elasticidad de la demanda es menor que 1, la variación de la 
cantidad demandada es porcentualmente inferior a la del precio 
 Elasticidad unitaria: cuando la elasticidad de la demanda es 1, la variación de la 
cantidad demanda es porcentualmente igual a la del precio.88 
 
2.8.6 DEMANDA EN EL MERCADO HOTELERO DE QUITO 
 
Existen datos proporcionados por la Empresa Pública Quito Turismo que muestran 
claramente el nivel de demanda que existe en el mercado hotelero de Quito, usando estos 
datos se puede calcular el comportamiento de la demanda y su efecto en el hotel.  
La Tasa de Ocupación Hotelera es el porcentaje que mide el número de noches de 
alojamiento  de habitaciones ocupadas en función a su disponibilidad de alojamiento en 
el mes: 
La fórmula es la siguiente:  
TOH= HO/THD  
HO: Habitaciones ocupadas 
THD: habitaciones disponibles 
Tomando los datos de los indicadores proporcionados de la Empresa Pública de Quito 
Turismo, vamos a despejar la fórmula para la THO del mes de Junio/2011: 








 HO: 84.679 





  THO: 54,50% 
 
Esto nos indica que el porcentaje de ocupación de habitaciones  en los hoteles de Quito 
alcanza el 54,50%          
 Gráfico N°: 7 
TASA DE OCUPACION HOTELERA JUNIO 2011 
 
       Fuente: Boletín de Ocupación Hotelera N° 61, publicado el 10 de Septiembre del    
         2011por Cámara Provincial  de    Turismo de Pichincha (CAPTUR)  
         Elaboración: Alejandra Revelo 
 
De acuerdo a la clasificación de hoteles de este cuadro, al  Hotel Viena Internacional, se 
le ubicaría en categoría “segunda” por tanto se incluye en el rango del 41%  de todos los 
hoteles del Distrito Metropolitano de Quito que se encuentran en la categoría segunda.  
HO: 24.143 





  THO: 41,00% 
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Esto nos indica que el porcentaje de ocupación de habitaciones  en los hoteles de 
segunda categoría de Quito alcanza el 41% 
2.8.7 ANÁLISIS DE LA DEMANDA  A NIVEL DE ALOJAMIENTO EN LA 
CIUDAD DE QUITO 
Con los mismos datos proporcionados por la Empresa Pública Quito Turismo, se realiza 
el siguiente cuadro de la demanda de personas que llegan a la ciudad de Quito, pudiendo 
ser estas residentes o no residentes del país, y también que se hospedan o no se alojan en 
los hoteles 
Cuadro N°:6 
DEMANDA DE ALOJAMIENTO EN LA CIUDAD DE QUITO 
DEMANDA 











               Fuente: Boletín de Ocupación Hotelera N° 61, publicado el 10 de  Septiembre del 2011 por  
                 Cámara Provincial  de    Turismo de Pichincha   (CAPTUR)  


















En este cuadro se puede observar que la demanda declinó en los años 2009 y 2010, 
producto de la crisis mundial  que provocó que muchos turistas extranjeros pospongan 
sus viajes, y entre ellos el arribo a  nuestro país como destino turístico, pero se nota la 
tendencia a la recuperación del sector.  
2.8.8 ANÁLISIS DE LA DEMANDA  EN EL HOTEL VIENA INTERNACIONAL 
La demanda del Hotel Viena Internacional de Quito, estará representada por el segmento 
de mercado al cual se enfoca la empresa, es decir, las personas que visitan el Distrito 
Metropolitano de Quito y eligen un hotel en el Centro Histórico de la ciudad para 
hospedarse. 
Según  datos históricos del Hotel Viena Internacional de ocupación, podemos observar 
en los cuadros que se detallan a continuación una disminución de su demanda en los 
años 2009 y 2010. 
Cuadro N°:7 
TURISTAS QUE LLEGAN A QUITO Y NECESITAN ALOJAMIENTO EN EL 
SECTOR CENTRO HISTORICO 
DEMANDA 














       Fuente: Boletín de Ocupación Hotelera N° 61, publicado el 10 de  Septiembre del 2011 por   
        Cámara Provincial  de    Turismo de Pichincha (CAPTUR)  
                    Elaboración: Alejandra Revelo 
 
2.9 OFERTA 
La oferta se define en cambio como la cantidad de un determinado bien o servicio que 
los productores ponen en el mercado a disposición del consumidor en un determinado 
precio y momento. 
Debe existir un incentivo que surja por parte de los productores del bien o servicio, ya 
que en condiciones normales si el precio del bien o servicio aumenta manteniéndose el 
de los demás constante, provocará un aumento en los ingresos de los que produzcan 
dicho bien o servicio, por lo que motiva que aumente también su oferta. 
La oferta nos permite cuantificar los hoteles existentes, considerando el número de 



















DEMANDA DEL CENTRO HISTÓRICO 
DE QUITO  
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2.9.1 ANÁLISIS DE LA OFERTA  A NIVEL DE ALOJAMIENTO EN LA 
CIUDAD DE QUITO 
Para realizar el cálculo de la oferta se considera el mismo esquema de datos 
proporcionados por la Empresa Pública Quito Turismo, en el cual se indica el número de 
plazas disponibles, es decir habitaciones para alojar a los visitantes de la ciudad de 
Quito. 
Cuadro N°:8 
OFERTA DE ALOJAMIENTO EN LA CIUDAD DE QUITO 
OFERTA 












        Fuente: Boletín de Ocupación Hotelera N° 61, publicado el 10 de Septiembre    
        del 2011 por Cámara Provincial  de    Turismo de Pichincha (CAPTUR)  


























2.9.2  ANÁLISIS DE LA OFERTA  DEL HOTEL VIENA INTERNACIONAL 
El hotel Viena Internacional cuenta con 30 habitaciones con una capacidad para 57 
huéspedes diarios. Así al asumir que por los 365 días esta capacidad está disponible que 
atiende el hotel, se obtiene 20.805 plazas para turistas sean extranjeros o nacionales.  
Según los datos históricos del hotel se realiza el siguiente cuadro de la oferta. 
Cuadro N°: 9 
OFERTA DEL HOTEL VIENA INTERNACIONAL 
OFERTA 












                      Fuente: Hotel Viena Internacional 
                          Elaboración: Alejandra Revelo 
 
Observación: Como se observa en el cuadro anterior la oferta del Hotel Viena 
Internacional se reduce  en los años 2008,2009 y 2013, por el motivo que en ocasiones 
se realizan adecuaciones, implementaciones, o  mantenimientos en las habitaciones, lo 
cual reduce la oferta. 
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2.10 DEMANDA INSATISFECHA  
Es la demanda en la cual el público no ha logrado acceder al producto y/o servicio y en 
todo caso si accedió no está satisfecho con él, resulta de restar la demanda global de la 
oferta total, el valor negativo que se obtiene, representa la demanda insatisfecha en el 
mercado. 
2.10.1 ANÁLISIS DE LA DEMANDA INSATISFECHA A NIVEL DE 
ALOJAMIENTO EN LA CIUDAD DE QUITO 
Para determinar  la demanda insatisfecha de alojamiento en la ciudad de Quito, 
únicamente se resta la oferta de la demanda, como se puede observar en el cuadro a 
continuación se indica que aún no se ha logrado que la oferta cubra la demanda en su 
totalidad, esto puede ser por falta de promoción tanto de las instituciones encargadas 
como Ministerios, Municipios, Cámaras u organizaciones encargadas, o de los mismos 
hoteles. Este aspecto se ve reflejado en los datos proporcionados por la Empresa 
Metropolitana Quito Turismo en la que indica que la Tasa ocupacional de habitaciones 
en la ciudad de Quito esta en un promedio de entre el 50% al 65% anualmente. 
Cuadro N°: 10 
DEMANDA INSATISFECHA DE ALOJAMIENTO EN LA CIUDAD DE QUITO 
AÑO  OFERTA DEMANDA 
DEMANDA 
INSATISFECHA 
2008 1.625.623 868.925 756.698 
2009 1.790.847 822.318 968.529 
2010 1.811.798 988.657 823.141 
2011 1.729.782 994.185 735.597 
2012 1.795.569 958.123 837.446 
2013 1.745.951 985.681 760.270 
2014 1.765.895 975.685 790.210 
2015 1.732.568 935.892 796.676 





      Fuente: Boletín de Ocupación Hotelera N° 61, publicado el 10 de Septiembre del      
       2011 por Cámara Provincial  de    Turismo de Pichincha (CAPTUR)  
       Elaboración: Alejandra Revelo 
 
2.10.2 ANALISIS DE LA DEMANDA INSATISFECHA EN EL HOTEL VIENA 
INTERNACIONAL 
Para establecer la demanda insatisfecha del Hotel Viena Internacional se obtiene 
restando la demanda de la oferta, lo cual está representado en el siguiente cuadro: 
Cuadro N°:11 
DEMANDA INSATISFECHA EN EL HOTEL VIENA INTERNACIONAL 
AÑO  OFERTA DEMANDA 
DEMANDA 
INSATISFECHA 
2008 20.792 304.123 283.331 
2009 20.786 287.811 267.025 
2010 20.805 346.029 325.224 
2011 20.805 347.964 327.159 
2012 20.805 335.343 314.538 
2013 20.800 344.988 324.188 
2014 20.805 341.489 320.684 
2015 20.805 327.562 306.757 
























                 Fuente: Hotel Viena Internacional 
                    Elaboración: Alejandra Revelo 
 
La demanda insatisfecha del Hotel Viena Internacional asciende a 327.159 clientes en el 
año 2011 que corresponde al 94,02%  del total de la demanda, esto únicamente como 
cálculo referencial con los datos del Hotel Viena Internacional, en la realidad, esta 
demanda estaría distribuida entre los competidores del Hotel Viena Internacional. 
Como podemos observar el porcentaje de la demanda insatisfecha es muy alto, lo que 



























Foto N°: 45 
HOTEL VIENA INTERNACIONAL  
 
                             Elaboración: Alejandra Revelo  
 
Todas las empresas para su funcionamiento  y para que sean competitivas requieren de 
un plan de marketing. 
Este documento identifica las debilidades que se encuentre en el funcionamiento del 
Hotel Viena Internacional y sobre esta realidad se establecerán los factores estratégicos 
necesarios para la elaboración  de una propuesta de plan marketing. 
Cuando se ponga en marcha quedarán fijadas las diferentes actuaciones para alcanzar los 
objetivos propuestos. El plan no se lo puede considerar aislado, sino más bien 
coordinado y congruente con el plan de marketing y de esta manera se dará respuesta 
válida a las necesidades y temas planteados. 
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El plan de marketing proporciona una visión del objetivo final y de lo que se pretende 
conseguir hacia la meta. Además informa la situación en la que se encuentra la empresa, 
señalando las etapas que se han de cumplir para su consecución. 
3.1 PRINCIPIOS  
Los principios que guían las acciones de los propietarios y empleados del Hotel Viena 
Internacional constituyen una orientación que permite el mejoramiento continuo en la 
prestación de servicios y consecuentemente el cumplimiento de los objetivos que se ha 
trazado la empresa.  
 
                                 Elaboración: Alejandra Revelo 




3.1.1 Talento Humano 
-En un ambiente de cordialidad brindar servicios en forma oportuna y eficaz para 
cumplir con las necesidades de los huéspedes del hotel. 
-En la prestación de servicios respetar las creencias, costumbres, opiniones, gustos y 
preferencias de los clientes del hotel. 
3.1.2 Trabajo en equipo 
-Crear un ambiente de confianza que propicie las nuevas relaciones entre el personal y 
propietarios. 
-Acciones conjuntas entre el personal del hotel que contribuyan a encontrar soluciones a 
los problemas que se presenten en la empresa. 
3.1.3 Mejora continua  
-Buscar que los servicios que presta el hotel vayan mejorando en su nivel de calidad. 
-Buscar nuevas opciones y ofrecer valores agregados para que el cliente se sienta 
satisfecho de nuestros servicios.  
3.2  VALORES 
Los valores son conductas que provienen de la experiencia y que dentro del Hotel Viena 





              Elaboración: Alejandra Revelo 
 
 
3.2.1 Calidad del Servicio 
-El esmero que se desarrolle en las actividades del Hotel Viena Internacional sumados a 
las nuevas iniciativas harán que mejoren la calidad de los servicios prestados. 
3.2.2 Respeto 
-El respeto a las opiniones y a los gustos de nuestros clientes favorecerán las buenas 
relaciones y una convivencia en armonía mientras dure la estadía. 
3.2.3 Confianza 
-Las actitudes transparentes y cordiales que se practiquen entre los propietarios y el 






-El prestigio del Hotel Viena Internacional se reflejará en el cumplimiento de las 
obligaciones contraídas que se ofrecen como parte de los servicios al personal, clientes y 
a sus proveedores. 
3.2.5 Responsabilidad 























El Hotel Viena Internacional es una empresa hotelera 
que cimentada en un ambiente familiar y a través de un 
trabajo ágil y eficiente, pretende ofrecer servicios de 
hospedaje y alimentación de calidad que satisfagan las 
necesidades de clientes nacionales y extranjeros; 
actividad que permitirá contribuir al progreso del país. 
 
El Hotel Viena Internacional pretende ser líder en el 
mercado de alojamiento turístico en el Centro Histórico 
de Quito para  el año 2015, por medio de un proceso de 
cambio y mejoramiento continuo, a fin de alcanzar un 
alto nivel de satisfacción de nuestros clientes y 




3.5 OBJETIVOS PROPUESTOS  
El Hotel Viena Internacional para su adecuado funcionamiento debe determinar sus 
objetivos en plazos diferentes y según ello aplicar las estrategias correspondientes. 
3.5.1 Objetivo General 
-Cimentar un ambiente familiar y emprendedor a fin de constituirse en líder como 
empresa hotelera para el año 2015 en la prestación de servicios de alojamiento y 
alimentación de calidad para satisfacer plenamente las necesidades de los clientes que 
visitan el Centro Histórico de Quito y que se hospedan en el Hotel Viena Internacional.  
3.5.2 Objetivos Específicos  
3.5.2.1 Corto Plazo 
-Cumplir en forma eficiente con los servicios de alojamiento y alimentación de las 
personas que en su visita al Centro Histórico de Quito se hospedan en el Hotel Viena 
Internacional. 
3.5.2.2 Mediano Plazo 
-Mejorar la calidad en los servicios para mantener e incrementar el número de clientes. 
-Lograr el incremento de las utilidades para mejorar los servicios y el nivel de vida del 
personal y de los propietarios, con una numerosa y permanente presencia de clientes. 
-Posicionar al hotel como líder o  modelo de servicio a nivel nacional e internacional, 






3.5.2.3 Largo Plazo 
-Mejorar continuamente la calidad de los servicios prestados a la clientela, y a la vez 
generar estabilidad del personal 
-Mantener buen trato y un salario justo para que el personal que labora en el hotel, se 
desempeñe en un ambiente de amabilidad  y responsabilidad. 
3.6  POLÍTICAS DE LA EMPRESA  
-Satisfacer eficientemente las necesidades de los clientes que visitan el Centro Histórico 
de Quito y que se hospedan en el Hotel Viena Internacional. 
-Determinar el tipo de servicios y constantemente mejorar la calidad para lograr la 
fidelidad de los clientes. 
-Cumplir  con las normas establecidas por el hotel por parte de los clientes mientras dure 
su estadía. 
-Desarrollar las actividades dando cumplimiento a las disposiciones establecidas por el 
Ministerio de Turismo. 
Políticas Financieras 
- Informes y reporte contable elaborado por el contador de la empresa será presentado al 
Jefe Financiero  máximo hasta el día 10 de cada mes. 
- La remuneración de su sueldo al personal se lo realizará de forma mensual, en cheque 
y entregado directamente al empleado.  




- El cuadre de caja del restaurante y del área de recepción se le entregará directamente al 
Jefe financiero  
Políticas establecidas para el personal 
-Los beneficios o bonificaciones se entregarán al personal conforme a lo establecido en 
el programa de incentivos. 
- El personal al ser la imagen del hotel debe estar bien presentado, cuidando su aseo 
personal, como higiene, pulcritud y el adecuado uso del uniforme. 
-Actuar con honestidad, responsabilidad y eficiencia para alcanzar la satisfacción de los 
clientes. 
- Evaluación del desempeño que se realizará anualmente a todo el personal. 
- Dentro de las instalaciones se prohíbe fumar, beber licores  o realizar actividades que 
no sean de acuerdo a las funciones establecidas.  
-El ingreso del personal tiene que ser quince minutos antes de comenzar la jornada 
laboral, en el caso de que el personal se presente más tarde de su hora de entrada se 
considerará como atraso y tendrá un llamado de atención.  
-Las faltas injustificadas tendrán su respectivo descuento por las horas no trabajadas. 
-No justificar 3 días de falta, se considerará abandono de puesto y se finalizará el 
contrato. 
-En el caso que se faltó por enfermedad debe presentar el certificado médico. 
Políticas operativas 
- Hasta el 10 de cada mes, cada área solicitará su requerimientos de suministros. 
- Se revisará que el pedido de suministros sea lo necesario y no exista exceso. 
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- Controlar que el tiempo de entrega de los suministros, materiales e insumos de los 
proveedores sea el establecido 
Políticas establecidas para el área de marketing 
-Brindar servicios de calidad al cliente. 
-El personal debe atender con cordialidad al cliente. 
-Presentación impecable del personal como parte de su buena imagen. 
-Controlar que todo el personal tenga claro los servicios que presta el hotel 
Políticas para el proceso de ventas 
-Registrar el ingreso de los clientes 
-Indicar el precio por  los servicios prestados. 
-Conducir al cliente y a su equipaje a la habitación. 
-Difundir los diferentes servicios que tiene el hotel 
Políticas para clientes 
- Se prohíbe el  ingreso de alimentos o bebidas al establecimiento que no hayan sido 
adquiridas en el mismo. 
-Se prohíbe fumar y  consumir de bebidas alcohólicas dentro de las habitaciones 





Políticas de Seguridad 
- El Guardia de seguridad deberá entregar al Jefe Administrativo el informe general de 
las novedades obtenidas durante la jornada. 
-El trato con el cliente debe ser amable, cordial y proporcionar la información que 
solicite el huésped. 
 
3.7  ADMINISTRACIÓN DE TALENTO HUMANO 
3.7.1  Organigrama 




3.7.2 Descripción de puestos  
Se propone que  las funciones de las personas que conforma el Hotel Viena 
Internacional, se lleven por escrito. 
A continuación se presentan gráficos de los empleados directos e indirectos del Hotel 
Viena Internacional. 
Gráfico N°:8 
EMPLEADOS DIRECTOS DEL HOTEL VIENA INTERNACIONAL 






Planificar, organizar, ejecutar 
los objetivos de rentabilidad, 
dirigir para el crecimiento y 
participación del mercado y 




cumplimiento de cada 
área 
-Tomar decisiones de 
acuerdo a las 
necesidades que se 
















Planificar, organizar, dirigir y 
controlar la administración 
interna del hotel, 
estableciendo tanto políticas 
administrativas y financiera 








controlar el flujo de 
fondos del hotel 
-Planificar y supervisar 
políticas de gestión para 
prestación de los 
servicios. 
-Coordinar la creación 
o mejoramiento de 
servicios prestados en 
el hotel 
-Negociar con 
proveedores para la 















Planificar, organizar, dirigir y 
controlar la administración de 
las políticas relacionadas a 
aspectos laborales del hotel 
 
-Reclutar el personal 
-Controlar que el 
personal cumpla con 
sus funciones 
-Interactuar entre la 
gerencia y personal 




para motivar al personal 
y a su vez mejorar su 
rendimiento 
-Control de permisos y 
vacaciones del personal 




-Control de la imagen 
del personal 
-Atender y brindar 
soluciones a conflictos 
por problemas 












Informar sobre los servicios 
que presta el hotel, atender 
venta de servicio de 
habitación. 
 
-Recepción de facturas  
-Realizar reservas 
-Manejo de caja chica 
-Procesos del check in/ 
check out 
-Atender con norma de 
calidad a los clientes 
telefónicamente y 
personalmente 


















habitaciones, aéreas sociales, 
pasillos,   limpieza de las 




habitaciones, baños,  
áreas sociales, 
recepción y pasillos 
-Cambio de blancos 
(toallas, sabanas, 
manteles, etc.) 
-Cambio de utensilios 
de aseo 
-Cuidado de las plantas 
-Servicio de lavandería 
- Reportar si existe 
daños de la habitación o 
baños 
-Reportar a la gerencia 












Coordinar  el grupo de cocina 
en la preparación de 
alimentos y en la realización 




-Control de costeo(plato 
de comida)  
-Emitir informes 
mensuales de costo.  
-Realizar inventarios 
mensuales.  
-Elaborar recetas.  
-Supervisar la cocina. 










Encargado de mantener el 
área de trabajo a punto 
 
-Cocinero de diversos 
platos.  
-Responsable de 
requerimientos diarios.  
-Elaboración de órdenes 












Encargado de las áreas de la 
mesas, tanto de su limpieza e 
indicar los platos que ofrece 
el restaurante 
 
-Servicio al cliente.  
-Toma de pedidos.  
-Responsable de 
cobros.  










Velar por la seguridad del 
hotel y del restaurante dentro 
y fuera 
 
-Vela por la seguridad 
externa  e interna del 
hotel  
-Se encarga de informar 
diariamente al Jefe 
Administrativo las 
novedades  
concernientes a asuntos 
de seguridad internos y 
externos del hotel 
 




EMPLEADOS INDIRECTOS DEL HOTEL VIENA INTERNACIONAL 














Proporciona al Jefe 
Administrativo y 
Financiero  información 
contable para la toma de 
decisiones del hotel 
 
-Proporcionar al jefe 
administrativo y 
financiero.  
-Controlar, verificar y 
conciliar cuentas 
contables.  
-Llevar libros de 
contabilidad.  





-Pago de impuestos 
-Cubrir todos los 
requisitos que obligan 



















Planificar , dirigir y poner 
en acción el plan de 
marketing para el hotel 
 
 
-Elabora planes de 
marketing los mismos 
que serán evaluados y 
aprobados por los 
propietarios del hotel 
-Buscar medios óptimos 
para la difusión del hotel 
-Cotizar el plan de 
marketing 
-Analiza el 
posicionamiento de la 
empresa en el mercado, 
ventajas y desventajas 
del mismo. 
-Investiga a la 
competencia, fortalezas 
y debilidades, y su 
repercusión en el 
negocio. 




El Hotel Viena Internacional utilizará procedimientos orientados con el fin de  reclutar a 
las personas más capacitadas para ocupar los cargos dentro de la empresa, el hotel 
utilizará medios para difundir su requerimiento a través de anuncios en la prensa, 
ofreciendo salarios competitivos en el mercado y estabilidad laboral. 
Los propietarios del Hotel Viena Internacional tienen establecido el perfil para cada 
puesto que se detalla a continuación: 
Tabla N°: 18 





















30 años hasta 
45 años 
 

























30 años hasta 
45 años 
 
Graduados en Psicología, 
Ciencias Económicas con 
conocimiento en 
Psicología de las 
Organizaciones, Técnicas 


















25 años hasta 
45 años 
 
Graduado en Contabilidad 














25 años hasta 
35 años 
 













20 años hasta 
40 años 
 
Título de bachiller, 
conocimiento inglés 
medio, de preferencia 











20 años hasta 
45 años 
 











25 años hasta 
40 años 
 












20 años hasta 
40 años 
 
Este cursando estudios en 
Gastronomía Hotelera 
 









20 años hasta 
35 años 
 
Título de bachiller y de 
preferencia cursos básicos 












20 años hasta 
45 años 
 
Título de bachiller con 




1 año  
Fuente: Hotel Viena Internacional 
Elaboración: Alejandra Revelo 
 





3.8 PLAN DE MARKETING 
3.8.1 MARKETING MIX 
3.8.1.1 Definición e importancia del marketing mix  
Definición 
Es un documento que abarca y combina las variables: servicio o producto, precio, plaza 
o canal de distribución, promoción y personal con el propósito de cumplir o mejorar los 
objetivos de la empresa. 
Las seis variables del marketing mix pueden ser modificadas a largo plazo, pero no a 
corto plazo por cuanto en esa limitante de tiempo es difícil modificar el producto o el 
canal de distribución. 
Importancia 
La combinación de las seis variables permitirá el éxito de las acciones y el cumplimiento 
de objetivos de las empresas. 
La interacción de todos los factores operacionales encaminados a la satisfacción de los 
consumidores es importante para el desarrollo de la empresa y consecuentemente del 
Hotel Viena Internacional. 
Objetivos del marketing mix  
-Buscar la fidelización de los clientes actuales y potenciales del hotel. 
-Establecer estrategias y tácticas atractivas para que aumenten los clientes y combatir la 
competencia. 
-Aumentar  las ventas anuales en un 5% para el año 2012, un 10% para el año 2013 y 
como objetivo para el año 2014 un 15%. 
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3.8.1.2 Definición e importancia de las estrategias  
Definición 
Es el conjunto de principios y rutas que orientan el proceso que  permite alcanzar los 
objetivos que se ha propuesto una empresa. 
Las estrategias mantienen una estrecha relación;  mientras los objetivos indican lo que se 
pretende alcanzar, las estrategias señalan cómo se va a alcanzar. 
Las estrategias pueden ser de corto, mediano o largo plazo. 
Importancia 
*Ayudan a ejecutar los objetivos 
*Permiten guiar la acción de la empresa. 
*Facilitan la toma de decisiones 




3.8.2 APLICACIÓN DEL MARKETING MIX  
3.8.2.1 SERVICIO 
Constituyen un conjunto de prestaciones materiales o inmateriales que a cambio de un 
valor se ofrece a los turistas para satisfacer una serie de necesidades. 
            Tabla N°:19 
SERVICIOS DEL HOTEL VIENA INTERNACIONAL 
SERVICIO  DISPONIBILIDAD 
Alojamiento 30 habitaciones (54 plaza) 
 
Sencillas:  10 habitaciones  
 Matrimoniales 3 habitaciones 
  Dobles: 11 habitaciones 
  Triples: 5 habitaciones 
  Cuádruple: 1 habitación 
Alimentación  
Restaurante de comida desayuno, menú 
ejecutivo, platos a la carta, comida tradicional e 
internacional. 
  16 mesas  
Mini bar Bebidas frías 
Transporte Traslado  
                Elaboración: Alejandra Revelo 
3.8.2.1.1 CLASIFICACIÓN  DE LOS SERVICIOS  
El servicio ofrecido por el Hotel Viena Internacional se le cataloga dentro de los 





3.8.2.1.2 CARACTERÍSTICAS DEL SERVICIO QUE PRESTA EL HOTEL 
VIENA INTERNACIONAL.  
Intangibilidad 
Los Servicios que presta el Hotel Viena Internacional en la atención a los huéspedes o 
clientes del restaurante son intangibles porque no se pueden tocar por tal motivo el 
personal se encargará de darles la mejor atención al cliente con la finalidad de conocer la 
calidad con la que cuenta el hotel. 
Inseparabilidad 
El Hotel Viena Internacional cuenta con personal capacitado, que realiza eficientemente 
todas sus funciones cubriendo todas las necesidades  de nuestros huéspedes, al mismo 
tiempo que lo requieren. 
Variabilidad 
Los servicios del Hotel Viena Internacional tienen variabilidad por la atención que 
presta el personal. 
Se realizarán una estandarización de los servicios para poder disminuir la variabilidad  
con el propósito de que los servicios del hotel sean de calidad y amabilidad. 
 
Carácter de Perecedero 
Los servicios del Hotel Viena Internacional se prestan en un momento concreto no 
pudiendo almacenarse para un consumo posterior. 
3.8.2.1.3 ATRIBUTOS DEL SERVICIO  
El principal atributo que posee el Hotel Viena Internacional es el proceso de cambio y 
mejoramiento continuo de  nuestros servicios para satisfacer las necesidades de nuestros 
huéspedes. 
El hotel proyecta a sus huéspedes un ambiente familiar, cuidando su imagen. 
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3.8.2.1.4 SERVICIOS QUE PRESENTA EL HOTEL VIENA INTERNACIONAL 
A LOS TURISTAS NACIONALES Y EXTRANJEROS 
Anteriormente se habló de los servicios que presenta el Hotel Viena Internacional en el 
capítulo I, en el giro del negocio de una manera general, a continuación se detallará de 
una manera más amplia. 
El Hotel Viena Internacional con su diseño colonial, se encuentra ubicado en la hermosa 
ciudad de Quito declarada Patrimonio Cultural de la Humanidad por la UNESCO en 
1978 y en el año 2011 declarada Capital Cultural de las Américas,  ciudad llena de 
historias, leyendas, misterios y tradiciones que han sido trasmitidas de generación en 
generación,  posee atractivos turísticos como iglesias, conventos, plazas, museos, 
envueltos en una gran riqueza cultural e histórica. 
El Hotel Viena Internacional con su gran trayectoria hotelera brinda a sus huéspedes 
servicios de calidad y confort en un ambiente familiar, haciendo que sus días sean 
placenteros. 
El hotel dispone de 3 pisos y desde cualquiera de ellos se puede observar el patio central 
y el transitar de la gente. 
Foto N°:46  
 




El Hotel Viena Internacional cuenta con 30 habitaciones con diseño colonial,  tiene la 
capacidad de recibir  turistas nacionales e internacionales, personas que llegan a Quito 
por motivos de negocios, estudios, por fiestas de la ciudad (en el mes de diciembre), 
entre otros. 
 Las habitaciones son amplias y confortables,  están distribuidas  de la siguiente manera: 
 
HABITACIONES CANTIDAD PERSONAS 
Simple  10 10 
Matrimoniales 3 6 
Dobles 11 22 
Triples 5 15 
Cuádruples 1 4 





HABITACIONES SIMPLES  
Foto Nº: 47 
 
                             Elaboración: Alejandra Revelo 
Habitaciones con baño privado, agua caliente las 24 horas del día, Televisión con Cable, 
Internet WIFI, y teléfono. 
Precio Turista Nacional: 19.64+12% IVA =22 







                             Elaboración: Alejandra Revelo 
 
 
Habitaciones con baño privado, agua caliente las 24 horas del día, Televisión con Cable, 
Internet WIFI, y teléfono. 
Precio Turista Nacional: 35.71+12%IVA=40 







                             Elaboración: Alejandra Revelo 
 
Habitaciones con baño privado, agua caliente las 24 horas del día, Televisión con Cable, 
Internet WIFI, y teléfono. 
Precio Turista Nacional: 39.29+12%IVA=44 








                             Elaboración: Alejandra Revelo 
 
Habitaciones con baño privado, agua caliente las 24 horas del día, Televisión con Cable, 
Internet WIFI, y teléfono. 
Precio Triple 
Precio Turista Nacional: 53.57+12%IVA=60 
Precio Turista Extranjero: 60 
Precio Cuádruple: 
Precio Turista Nacional: 67.86+12%IVA=76 




El Hotel Viena Internacional pensando en las preferencias de los clientes presenta una 
atmósfera adecuada con el fin de que los clientes puedan servirse los alimentos con 
gusto y de esta manera compartan momentos agradables con familia, amigos, 
compañeros de trabajo.  
Para cumplir con el exigente paladar de nuestros clientes, el restaurante se ha 
preocupado en ofrecer el mejor sabor en sus comidas cumpliendo con la excelente 
calidad de sus alimentos.  
El restaurante tiene dos accesos: 
* El uno es exclusivamente para los huéspedes del hotel, que tienen dos posibilidades: el 
servirse en el patio central del hotel donde se encuentra la pileta y la Virgen María o 
elegir estar en el salón. 
* El otro acceso es para las personas que desean servirse los menús que dispone el 
restaurante y pueden acceder desde la calle. 
Foto N°:51 
 
                                  Elaboración: Alejandra Revelo 
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Capacidad del restaurante: 
* Posee 16 mesas para 4 personas, (con capacidad para  64 clientes) 
Menú que ofrece el restaurante: 
* Desayunos 
* Almuerzos ejecutivos 
* Platos a la carta  
* Comida tradicional 
* Comida internacional 
Foto N°:52 
 
                                Elaboración: Alejandra Revelo 
Horario de Atención  
-Lunes a sábado de 7H00am  a 18H00 pm 




El área de recepción es amplia, posee una sala elegante, un mini bar, televisión con 























Los corredores están adornados con plantas que le dan belleza y atractivo al hotel, como 
si el campo lo hubieran trasladado a la ciudad. 
Foto N°:57 
 
                            Elaboración: Alejandra Revelo 
 
BALCONES 
El Hotel Viena Internacional en su fachada posee destacables balcones que trasladan  a 
los romances de antaño. Los chullas quiteños brindaban serenatas a las damas que 
miraban a los trasnochadores desde las ventanas, durante el día las familias miraban el 









                          Elaboración: Alejandra Revelo 
 
SALAS 
Existen 3 salas pequeñas para que los huéspedes puedan entretenerse en la lectura o si lo 
prefieren en el juego de cartas  
Foto N°:59 
 















PATIO CENTRAL  
En el centro del patio existe una pileta que adorna al hotel y también atrae recuerdos del 
pasado, y que era un adorno típico de la época colonial. 
Foto N°:62 
 
                          Elaboración: Alejandra Revelo 
 
Además, existe otra pileta con la imagen de la Virgen María en una cascada  que 



















                             Elaboración: Alejandra Revelo 
 
SISTEMA DE VIGILANCIA  
Para mayor seguridad del huésped y del hotel existen cámaras de vigilancia, ubicadas en 
los pasillos, salas sociales, patio y restaurante, que son  monitoreadas. 
Foto N°:64 
 





El Hotel Viena Internacional cuenta con el servicio de: 
Transfer Aeropuerto 
Hotel – Aeropuerto                                      
Foto N°65 
 












* Cuenta con parqueadero 
Foto N°:66 
 
                             Elaboración: Alejandra Revelo 
 
3.8.2.1.5 CALIDAD 
La calidad del servicio es la percepción convincente y la capacidad de satisfacer las 
necesidades que experimenta el cliente. 
En el Hotel Viena Internacional se debe cumplir estándares de calidad y calidez en el 
servicio con el fin de mantener su prestigio y una diferenciación con la competencia. 
3.8.2.1.6 ESTRATEGIAS DEL SERVICIO 
* El personal del Hotel Viena Internacional debe saludar, dar la bienvenida, mostrar una 
sonrisa sincera, tratar al cliente con amabilidad, hacerlo sentir como en su hogar; 
escucharlo y poner interés a cualquier pedido que necesiten y dar una solución óptima.  
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* Al recibir al turista como huésped del Hotel Viena Internacional les darán la 
bienvenida con un dulce tradicional como son: colaciones, higo verde enconfitado, 
turrón de leche, mistelas con la finalidad de que el cliente sienta la diferencia que existe 
con la competencia, con esta estrategia buscaremos la fidelización del cliente. 
* Para registrar al huésped en la habitación del Hotel Viena Internacional, la 
recepcionista debe atender con rapidez, con una demora máxima de 5 minutos, para 
evitar el malestar del cliente; en el caso del restaurante del hotel, de igual manera se 
debe actuar con agilidad, de esta manera se ganará la preferencia de los consumidores y  
se atenderá a más clientela. 
* La recepcionista se encargará de enviar a todos los clientes un mensaje por correo 
electrónico, agradeciéndoles por haber elegido nuestro servicio que le brindó el Hotel 
Viena Internacional. 
* Se creará un buzón de sugerencias y comentarios para conocer opinión del huésped 
acerca del hotel, de esta manera se realizará un análisis sobre el nivel de atención que se 
está prestando o se prestó. De acuerdo al caso se ejecutará correctivos. 
* Cuando el hotel no tenga habitaciones disponibles se debe buscar una solución, como 
por ejemplo preguntarle con tino si quiere que le ayudemos a buscar una reservación en 
otro hotel, es una buena estrategia porque esa persona se dará cuenta que nos 
preocupamos por  ayudarle, pediremos sus datos y le entregaremos una tarjeta de 
presentación con el fin de que cuando regrese a la ciudad  de Quito nos contacte antes 
para realizarle una reservación. Entonces será posible contactarle y preguntarle como le 
pareció el servicio que le dio nuestra competencia, sabremos sus debilidades, sus 
fortalezas, de esta forma los conoceremos más a fondo y se tomará decisiones que nos 
ayude a combatirla, además hay que tomar en cuenta que ese día se perdió una venta 
pero se ganó un cliente. 
* La recepcionista del hotel alimentará una base de datos con los clientes que se 
registran como huéspedes del hotel. 
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* Los propietarios del Hotel Viena Internacional adquirirán 10 bicicletas para que sus 
huéspedes puedan disfrutar de los paseos que organiza la Fundación Biciacción en sus 
rutas sean en la mañana o en la noche, con el propósito  de conocer más a fondo las 
riquezas que posee la ciudad de Quito, cabe resaltar que esta estrategia actualmente no lo 
aplica ningún hotel. 
* De acuerdo a su misión de cimentar un ambiente familiar los propietarios del Hotel 
Viena Internacional adquirirán diversos juegos de mesa como son: monopolio, jenga, 
damas chinas, entre otros, con la finalidad de que sus huéspedes compartan momentos 
especiales con sus seres queridos. Esta estrategia de servicio no posee nuestra 
competencia. 
3.8.2.2 PRECIO 
Es el monto que recibe la empresa por la prestación de los servicios a los clientes. 
En algunos casos de servicios, el precio no está fijado por los costos de fabricación o 
producción de éstos, sino por la cuantificación de los beneficios que el servicio significa 
para el mercado y lo que éste está dispuesto a pagar. 
Incluso muchos servicios fijan su precio en relación a su imagen.  
3.8.2.2.1 Importancia de fijar precios 
El precio regula el sistema económico que afecta a la asignación de recursos a los 
factores de la producción tales como: mano de obra, remuneración, empresa y capital.  
El precio determina la demanda del mercado y lógicamente lo que se producirá y 





3.8.2.2.2 Métodos para fijar precios  
El precio no tiene dificultades cuando existe prosperidad, pero sí en época de recesión o 
de inflación, ya que se produce una variable debido a que es la principal fuente de 
ingresos. La inadecuada fijación de los precios ocasionará problemas en las ventas. 
Fijación de precios mediante márgenes 
La fijación de precios consiste en agregar un margen estándar al costo del producto. 
Fijación de precios basados en el valor percibido 
Las empresas generalmente fijan los precios basadas en el valor percibido por los 
consumidores. Las empresas con este propósito también utilizan una mezcla de 
marketing como la publicidad y la fuerza de ventas. 
El valor percibido se compone de elementos como: la imagen que tiene el consumidor 
acerca del producto, la calidad de la garantía, el canal de distribución, servicios de 
atención al cliente, la reputación del proveedor, su confiabilidad. 
Fijación de precios basados en el valor  
Consiste en cobrar un precio relativamente bajo a cambio de una oferta de calidad. 
Este tipo de cobro hace que la empresa diseñe operaciones para convertirla en un 
fabricante de costos bajos sin desmejorar la calidad. 
Fijación de precios basados  en la competencia  
Con el propósito de mantener y mejorar la prestación de servicios una empresa para 
desarrollar sus actividades debe fijar un precio que bien puede ser mayor, igual o menor 




Fijación de precios en función del punto de equilibrio  
La demanda del mercado como el de los costos en la determinación de precios consiste 
en analizar el punto de equilibrio, es decir, la cantidad de producción en que los ingresos 
totales son iguales a los costos totales. 
3.8.2.2.3 ESTRATEGIAS DEL PRECIO 
* Se incorporará en el menú del restaurante del Hotel Viena Internacional la comida 
tradicional e internacional manteniéndose los precios de los platos ya existentes del 
restaurante, tendrá la finalidad de captar más clientela y también los huéspedes del hotel 
consumirán nuestros alimentos. 
* Para el menú de restaurante del Hotel Viena Internacional,  se utilizará la estrategia de 
fijación de precios impares, de esta manera el cliente pensará que los precios son más 
bajos. 
* Reducir  costos indirectos como son: 
 
AGUA 
-Ahorrar el consumo de agua revisando tuberías para 
asegurarse que existen fugas de agua. 





-Remplazar los focos normales con los focos ahorradores. 
-Apagar las luces cuando no se necesiten 






-Imprimir lo necesario  y únicamente sobre asuntos del 
hotel. 
-Definir un presupuesto de compra de insumos de oficina y 
realizar un control. 
-Reciclar las hojas. 





-Definir un presupuesto de compra de insumos de limpieza 
y realizar un control. 




-Adquirir los alimentos en cantidades necesarias. 
-Al servir los platos de comida debe ser lo justo. 
-Disminuir los desperdicios en la preparación de alimentos. 
 
* Los propietarios del Hotel Viena Internacional realizarán convenios con proveedores 
con la finalidad de tener descuentos en los diversos productos que requiere el hotel.   
* La Agencia Cóndor Travel S.A, de acuerdo al contrato establecido, recibirá una 
comisión de  10%  por cada turista que nos envíen y se hospeden en el hotel y en 
reciprocidad obtendrán un 10% en la compra de paquetes turísticos que la agencia 
proporciona. 
 * Los gastos en que se incurran en la feria del exterior el Hotel Viena Internacional solo 
pagarán en material POP, y darán una cena a todo el personal de la Agencia Cóndor 
Travel S.A, el día que se les haga el festejo tendrán que avisar con anticipación para 
coordinar el evento.  
3.8.2.3 DISTRIBUCIÓN (PLAZA) 
Comprende el lugar en donde se comercializa el producto o servicio que se ofrece. Son 
importantes los canales logísticos, a fin de que el producto llegue al lugar, en el 
momento y en las condiciones adecuadas. 
3.8.2.3.1 TIPOS CANALES DE DISTRIBUCIÓN   





Canal Directo  
Canal directo: Cuando el productor o fabricante vende el producto o servicio 
directamente al consumidor sin que intervengan los intermediarios. 
El Hotel Viena Internacional tiene el canal directo porque la mayoría de sus 
reservaciones lo hace por medio de su página web, y las otras reservaciones lo realizan 
cuando el cliente acude directamente al hotel.  
 
                         
Canal Indirecto  
Canal indirecto: Cuando se vende el producto o servicio con la participación de los 
intermediarios. El canal puede tener un solo intermediario, pero cuando son varios estos 
pueden ser mayoristas, distribuidores, revendedores, minoristas. 
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Actualmente el Hotel Viena Internacional mantiene una relación con la Agencia Magic 
Tours  que no ha cumplido con las expectativas deseadas.
 
3.8.2.3.2 ESTRATEGIAS DE CANALES DE DISTRIBUCIÓN (PLAZA) 
Aplicando el Canal Directo 
El encargado de marketing realizará actualizaciones y modificaciones necesarias de la 
página web del Hotel Viena Internacional, enfocándose en la misión de la organización, 
siendo más llamativos para el cliente y a su vez cubriendo su preferencia al estilo 
familiar que buscaba. 
Se va a crear cuentas de red social como son: Facebook y Twitter, para que la gente esté 
mejor informada de los servicios y novedades que tiene el Hotel Viena Internacional, en 
estas páginas las personas podrán emitir sus comentarios y sugerencias con el propósito 
de conocer lo que piensan para tomar decisiones y si lo requieren realizar sugerencias a 






Aplicando el Canal Indirecto  
* Los propietarios Hotel Viena Internacional han decidido desvincularse y dar por 
terminado el contrato con la Agencia Magic Tours se recibió una nueva propuesta de 
alianza con la Agencia Cóndor Travel  S.A,   se estudió minuciosamente y se tomó la 
decisión de unirse con dicha organización porque un alto porcentaje de su negocio es de 
turistas internacionales, lo que favorece al Hotel Viena Internacional puesto que su 
mayor número de clientes provienen del exterior. 
* El Hotel Viena Internacional con el convenio de la Agencia Cóndor Travel S.A, 
permitirá al huésped que elija el paquete turístico que desee, la agencia cuenta con varios 
programas de un día como son: Quito nocturno, museo arqueológico de Quito, la 
Fundación Guayasamín, Teleférico, Mitad del Mundo, Excursión Norte (Otavalo), 
Parque Nacional Cotopaxi, entre otros. 
3.8.2.4 COMUNICACIÓN 
3.8.2.4.1  POSICIONAMIENTO 
Como una medida estratégica para posicionar al Hotel Viena Internacional en la mente 
del usuario es necesario crear una atractiva imagen en la que se dé a conocer los 
servicios que se presta dentro de una infraestructura colonial. 
La formación de la imagen se la realiza a través de un largo proceso y con la 
participación de todas las personas que laboran cumpliendo diversas funciones, 
poniendo a disposición un conjunto de atributos. 
Componentes de la imagen 
1. La tipografía que determina el tipo de negocio 
2. Los colores que caracterizarán a la empresa 
3. Un símbolo hecho a base de dibujos y colores 
4. La leyenda o lema que expone una idea. 
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Los componentes de soporte de la imagen son físicos o digitales a través de los cuales se 
dará a conocer la empresa y sus productos o servicios. Estos soportes pueden estar 
constituidos por medios impresos como folletos, trípticos, hojas volantes o también por 
los medios de comunicación como la radio, televisión, internet. 
Otro medio para que la empresa se posicione en la mente del cliente es la prestación de 
servicios de calidad y que éste sea atendido con cordialidad por todos quienes 
conforman la empresa. Con esta actitud se hará que el cliente vuelva a la empresa 
porque se ha sentido contento y satisfecho por las atenciones prestadas. 
El servicio de calidad implica personal capacitado, que a más de la cordialidad, dispone 
de materiales y equipos óptimos para atender a los clientes. Por lo tanto el personal que 
labora en el hotel debe tener presente que el cliente es la prioridad y que inclusive de la 
presencia de una clientela fiel depende su estabilidad y su nivel de vida. 
3.8.2.4.2  TIPOS DE POSICIONAMIENTO  
-Posicionamiento basado en las características del servicio 
En el caso del Hotel Viena Internacional puede posicionarse en el Centro Histórico de 
Quito por su  servicio de tipo familiar. 
-Posicionamiento en base a precio y calidad 
Los precios del Hotel Viena Internacional son accesibles tanto a los turistas extranjeros 
como nacionales sin perder su servicio de calidad. 
-Posicionamiento con respecto al uso o beneficio que reporta el servicio 
El Hotel Viena Internacional gracias a su ubicación, arquitectura estilo colonial y un 




-Posicionamiento con respecto al uso 
El Hotel Viena Internacional está encaminado hacia los clientes que desean sentirse en 
un ambiente familiar. 
-Posicionamiento por el estilo de vida  
Los servicios del Hotel Viena Internacional están dirigidos a las personas que gustan de 
un ambiente hogareño. 
-Posicionamiento con relación a la competencia  
El Hotel Viena Internacional se diferencia de la competencia por tener una 
infraestructura amplia, acogedora y un personal gustoso de cubrir todas sus necesidades. 
3.8.2.4.3  ESTRATEGIA DE POSICIONAMIENTO 
Se debe tomar en cuenta para elaboración de la estrategia de posicionamiento los 
siguientes puntos: 
1.-Fortalecer la posición actual en la mente del consumidor. 
2.-Apoderarse de la posición desocupada 
3.-Desposicionar a la competencia 
* En el caso del Hotel Viena Internacional se encarga de  fortalecer en la mente de los 
húespedes la idea de un servicio familiar,  busca captar nueva clientela  que no tiene 
definido el servicio que desea y desposiconar a nuestros competidores por no estar 
orientados a una prestación de estilo familiar. 
* El encargado de marketing cada semestre realizará investigaciones sobre el mercado 
de la competencia del Hotel Viena Internacional, con el objetivo de conocer los servicios 
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que se están ofreciendo, para mejorarlos o innovarlos y siempre diferenciarse de la 
competencia. 
3.8.2.4.4  BRANDING 
Es la construcción de marca que las empresas hacen de sus productos  y tener ventaja 
sobre la competencia para merecer los beneficios de los clientes. 
La marca del Hotel Viena Internacional de Quito, es una modificación del escudo 
simplificado de la ciudad de Viena capital  de Austria, se ha conservado las 
características originales como son,  la cruz y el color rojo, se cree que este escudo fue 
utilizado en la antigüedad principalmente por la iglesia cristiana, como identificación de 





El Hotel Viena Internacional, realizó cambios  en los colores de la cruz: el blanco por el 
color negro, ya que este significa poder, elegancia, formalidad, autoridad, fortaleza, 
prestigio y seriedad, combinado con el color rojo que significa energía, fortaleza, 
determinación y pasión, que es lo quiere expresar el hotel, un servicio al cliente con 
pasión y elegancia, las letras plomas quieren expresar la sutileza con la que se atiende  al 




3.8.2.4.5  LOGOTIPO 
Es la representación gráfica del nombre con el que se identifica la marca del producto. 
El Hotel Viena Internacional no posee un logotipo, por lo que se ve la necesidad de 
crearlo y para realzar el diseño se contratará un diseñador gráfico. 
Planteamos la siguiente propuesta: 
Se debe mantener la marca porque expresa elegancia y distinción. Como el hotel está 
ubicado en pleno corazón de la ciudad de Quito, hemos colocado la foto de la Plaza de la 
Independencia que es un atractivo turístico, con la finalidad de llamar la atención de los 
visitantes, además se añadió la foto del Hotel Viena Internacional con el propósito de 
ubicarlo e identificarlo de mejor manera, pensando en la necesidad de las personas que 
buscaban sentirse en un ambiente familiar, se agrega la familia, para cumplir con los 




3.8.2.4.6  SLOGAN 
Se trata de una frase corta y llamativa que resaltando alguna característica, apoya o 
refuerza a una marca. 
El Hotel Viena Internacional no posee un slogan, por lo que se ha propuesto el siguiente: 
¿Quieres sentirte como en tu hogar?………..  ¡¡nos encontraste!!  
Se ha elegido este slogan porque al analizar el resultado de las encuestas se observó que 
los turistas extranjeros y nacionales, manifestaron que estaban buscando hallar un lugar 
para descansar en un ambiente familiar que no encontraban en ningún sitio y el Hotel 





3.8.2.4.7  PROMOCIÓN  
Consiste en todas las acciones que se realizan para que los consumidores conozcan la 
existencia del producto con su marca y características. 
La promoción tiene como objetivo, convencer al cliente para que adquiera el producto o 
servicio, valiéndose de la publicidad o la venta personal. 
3.8.2.4.7.1  Métodos de promoción 
Publicidad no pagada 
Esta clase de publicidad se la efectúa mediante una presentación en las noticias que 
favorecen  a un determinado producto o servicio. Esta promoción se la realiza a través 
de la prensa, radio o televisión. 
Relaciones públicas 
Consiste en una planificación elaborada con la finalidad de influir en la actitud de un 
grupo o público que vive cerca de la empresa. 
Este método de promoción es empleado por la franquicia, en vista de que posee un área 
de marketing que se encarga de la planificación de las promociones. 
Promoción de ventas 
Comprende una serie de acciones como publicidad en la prensa, exhibidores en las 







3.8.2.4.8  ESTRATEGIAS DE COMUNICACIÒN  
* El Jefe de Talento Humanos elaborarán y entregarán a la recepcionista la base de datos 
de los clientes potenciales, la persona de recepción se encargará de enviar mensajes por 
el correo electrónico, felicitando a los clientes por su cumpleaños o por otras situaciones, 
el cliente se sentirá que es importante para el hotel, al sentirse de esa manera siempre 
estará hospedándose en el Hotel Viena Internacional, consiguiendo su fidelidad. 
* El encargado de marketing entregará a la persona de recepción una base de datos que 
contenga clientes potenciales y posibles clientes, la misma que se encargará de ofrecer 
los servicios que tiene el Hotel Viena Internacional, sus promociones, sus descuentos, se 
los comunicará por medio del llamadas según el caso y por  correos electrónicos, con la 
finalidad de que los clientes potenciales siempre estén informados, consiguiendo su 
fidelidad  y  también atraer nuevo mercado. 
* El Hotel Viena Internacional asistirá a ferias o eventos relacionados con turismo que 
se realicen en el Ecuador, con el propósito de darse a conocer a nivel nacional e 
internacional. 
* El Hotel Viena Internacional proporcionará el material publicitario como son los 
trípticos y tarjetas de presentación del hotel a la Agencia Cóndor Travel S.A, esta 
agencia envía a su personal mensualmente a las ferias que se realizan en varias partes del 
mundo, para traer turistas extranjeros al mercado nacional. 
A continuación se detalla las ferias a nivel mundial: 
Tabla N°:20 
Ferias a nivel mundial que visita la Agencia Cóndor Travel S.A 
FERIA LUGAR 
Leisure Moscow-Russia 
ITB Singapur – Asia 
ABAV Rio de Janeiro - Brasil 
IMEX Las vegas- EEUU 








Londres- Reino Unido 
ITB Berlín Berlín Alemania 
EIBTM Barcelona-España 
FURELIFE Marruecos-Africa 
    Fuente: Agencia Cóndor Travel S.A 
    Elaboración: Alejandra Revelo   
 
* Fortalecer las relaciones con las empresas públicas y privadas que trabajan con el 
Hotel Viena Internacional, realizando visitas  e informarles sobre los nuevos beneficios 
y servicios que  se ofrecen, entregarles un presente para que se sientan que son 
importantes para el hotel, de esta manera mantendremos la fidelidad de las 
organizaciones como son INNF, Registro Civil, entre otros.    
* Realizar visitas  a posibles clientes, darles a conocer los servicios,  promociones y 
descuentos que presta el hotel. Se entregarán dípticos con el fin de que empiecen a 
identificarlo y en un futuro se tenga una relación comercial. 
* Difundir en la radio Canela sobre los servicios, promociones, descuentos, su ubicación 
y que resalte el estilo colonial y el enfoque familiar  que posee el Hotel Viena 
Internacional. 
* Participación en eventos culturales, musicales, durante todo el año y especialmente en 
las festividades como son fiestas de carnaval, semana santa, día de la madre, día del 
niño, día del padre, agosto mes de las artes, la segunda semana de septiembre día de la 
familia, 23 de septiembre día de la juventud, fiestas de Quito, Navidad y año nuevo. 
* Estar siempre en comunicación con el Ministerio de Turismo, CAPTUR, y Quito 
Turismo para estar informados sobre los eventos, programas, convenciones que realizan 
para fomentar el turismo en la ciudad de Quito. 
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 * Se  ofrecerán descuentos del 10% a las Instituciones Públicas y Privadas que se 
hospedan en el Hotel Viena Internacional durante todos los meses del año. 
* El restaurante  del Hotel Viena Internacional modificará la carta del menú incluyendo 
las comidas tradicionales e internacionales que de acuerdo a la encuesta, solicitaban que 
se amplié el menú del restaurante, esta modificación será más llamativa para el cliente, 
con el propósito de posicionarnos en la mente de nuestro consumidor.  
3.8.2.4.8.1  PLAN DE ACCIÓN 
Publicidad 
* Se hará la contratación con la prensa turística que es la encargada de publicar en la 
revista Transport, la más leída a nivel nacional, la revista es una guía para las agencias 
de viajes y operadoras de turismo del país. 
* En la página de Sitio Oficial de Turismo de la ciudad de Quito se encuentra la 
información del Hotel Viena Internacional que es una gran ayuda porque los turistas 




* Se publicará en el periódico el Comercio en el área de suplemento de la revista la 
Familia semestralmente con el objetivo que se promocione el Hotel Viena Internacional 
a Nivel Nacional. 
Material POP  
El material POP se utiliza para dar a conocer los servicios que ofrece el Hotel Viena 
Internacional, posee información de las instalaciones, fotos y sus atractivos turísticos 
con la finalidad de posicionarse en la mente del consumidor y captar clientela para el 
hotel, mediante hojas volantes, dípticos, trípticos, entre otros  
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* Elaboración de 2000 hojas volantes que se entregarán en las terminales terrestres, se 
dejará en recepción y que se entregaran a los transeúntes. 
Foto N°67 
Hojas volantes del Hotel Viena Internacional 
 




Hojas volantes del Restaurante del Hotel Viena Internacional 
 




* Elaboración de 2000 dípticos y 1000 tarjetas de presentación que se entregarán durante 
las visitas que se realice a Instituciones públicas y privadas.  
Foto N°:69 
Tarjetas de presentación 
 



















Díptico del Hotel Viena Internacional (Anverso) 
 











Díptico del Hotel Viena Internacional (Reverso) 
 







* Elaboración de 2000 trípticos que se entregará a la agencia Cóndor Travel S.A para 





Tríptico del Hotel Viena Internacional (Anverso) 
 
 






Tríptico del Hotel Viena Internacional (Reverso) 
 
 




* Modificación de la carta del menú del Hotel Viena Internacional, realizando el 
impreso de 10 ejemplares.  
Foto N°74 
                   Portada del Menú                                       Primera Página 
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* Diseño para el Stand para la feria turística lo realizará el encargado de marketing del 
Hotel Viena Internacional. 
Medios auxiliares 



























3.8.2.5  PERSONAL 
Son las personas que trabajan directamente con los clientes, lo conforman las 
recepcionistas, ama de llaves, el mesero y el guardia, para lograr con los objetivos 
propuestos del Hotel Viena Internacional deben cumplir con una serie de requisitos 
como son: 
3.8.2.5 .1 Capacitación  
El personal del Hotel Viena Internacional a más de ser adecuadamente seleccionado de 
acuerdo al perfil requerido, se le asignará sus funciones. 
Una vez que sea parte del personal debe ser capacitado a través de la asistencia a cursos 
en la rama turística. Este mejoramiento profesional hará que mejore el hotel en cuanto a 
la presentación de servicios y a la remuneración. 
3.8.2.5 .2 Presentación 
La presentación del personal es muy importante ya que son la imagen del hotel. Deberán 
presentarse uniformados, los hombres afeitados y sin pelos largos, las mujeres sin 
exageración en el maquillaje. El aseo corporal también da una buena impresión a los 
huéspedes. 
3.8.2.5 .3 Motivación y convencimiento 
Este aspecto es fundamental para que el cliente interno se sienta a gusto en sus labores y 
pueda brindar un buen servicio.  
Una forma de motivarlo será por medio de incentivos salariales, bonos, órdenes de 





3.8.2.5 .4 ESTRATEGIAS DEL  PERSONAL 
Hay que tomar en cuenta que el personal juega un papel importante dentro del hotel, 
entonces es necesario, capacitar, instruir y motivar con el propósito de obtener el mejor 
rendimiento. 
Contaremos con las siguientes estrategias: 
* Se debe establecer  el manual de procesos y políticas  para unificar el servicio y la 
calidad con la finalidad de que todo el personal esté bien encaminado, de esta manera se 
incrementará la eficiencia, la calidad y la productividad; el personal del Hotel Viena 
Internacional aumentará la predisposición para asumir responsabilidades. 
* El Gerente General debe realizar reuniones trimestrales con todo su personal para que 
su equipo de trabajo esté claro con los objetivos que percibe el Hotel Viena 
Internacional. 
* El Jefe de Talento Humano debe realizar reuniones trimestrales con todo su equipo de 
trabajo, estas reuniones deben ser de integración con el objetivo de mantener las buenas 
relaciones con su personal. 
* Entregar al personal libros, folletos, revistas donde se enfoque los temas sobre 
hotelería, turismo y atención al cliente. 
* Pegar en un lugar visible de cada área un script de normas de protocolo,  para que el 
personal se memorice y pueda  aplicar con calidad y excelencia a los clientes. 
* Una ventaja que tiene el hotel es que está afiliados CAPACITUR (Cámara Provincial 
de Turismo de Pichincha), es una gran ventaja que tiene que aprovechar  para capacitar a 
su personal sobre temas relacionados con hotelería y turismo y técnicas de servicio al 
cliente, este organismo brinda una excelente capacitación  y entregará la respectiva 
certificación. Es importante aclarar que de estos cursos solo se paga el 8% por estar 




Los cursos que están ofreciendo por el momento son: 
Cuadro N°:12 
CURSOS DIRIGIDOS POR CNCF 







PAGA EL SOCIO 
 No. 
HORAS 
Camareras de pisos  $ 260,00  $ 17,54   45 
Recepcionista polivalente $ 265,00  $ 18,03  48 
Mesero polivalente  $ 345,00  $ 24,76  78 
Cocinero polivalente  $ 550,00  $ 41,67  99 
Agente de ventas $ 370,00  $ 23,16  69 
Seguridad alimentaria para 
personal operativo  $ 270,00  $ 17,52  30 
Administrador de alojamiento  $ 350,00  $ 28,10   69 
Administrador de restaurante $ 435,00  $ 38,66  102 
Fuente: CAPACITUR (Cámara Provincial de Turismo de Pichincha) 
Elaboración: Alejandra Revelo 
 
* Se elaborará e implementará incentivos para el personal, estos pueden ser monetarios, 
como bonos en sus salarios,  no monetarios como día libre en su cumpleaños, con el fin 
de que su personal se sienta motivado y crear una mentalidad de pertenencia al hotel. 
* Se modernizará el uniforme del personal de cada área, para hacerle más elegante hacia 
el entorno y agradable para el personal, el uniforme tendrá la marca del Hotel Viena 
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Internacional para que lo identifiquen, de esta manera conseguiremos distinguirlo de la 
competencia. 
* Se contratará dos personas que cumplan el perfil que exige el Hotel Viena 
Internacional para las siguientes áreas: 
1.-Se requiere para el área del restaurante, ocupará el cargo de mesero porque no se 
alcanzaba atender a todos los clientes, esto ocasionaba tiempos de espera para el cliente 
generando un malestar y la contratación será por nómina. 
2.-Para la segunda contratación será por honorarios profesionales, con Título Ing. en 
hotelería y turismo quien se encargará de poner en marcha el plan de marketing con el 
fin de cumplir con los objetivos que desea la empresa. 
3.8.2.6 PRESENTACIÓN 
La presentación del producto o servicio es muy importante ya que en esta se debe 
demostrar todos los atributos que este ofrece y los beneficios que el cliente obtendrá de 
este. 
La presentación de los servicios de alojamiento, restaurante y transporte que presta el 
Hotel Viena Internacional,  permitirá que nuestros clientes mantengan en sus mentes, la 
imagen y la ubicación del hotel, permitiendo diferenciarnos de la competencia. 
3.8.2.6.1 Atmósfera 
Se denominará como la impresión que tienen los clientes con respecto al lugar físico que 
presenta el hotel y el restaurante, como es la decoración, funcionalidad de las 
instalaciones, o externos como calles circundantes, negocios del alrededor del hotel; 





3.8.2.6.2 Tipo de empleados 
La imagen del personal del Hotel Viena Internacional debe ser impecable, deben 
conocer en su totalidad los servicios que ofrecen, cumplir con los protocolos de atención 
al cliente, ser eficientes, ayudar de manera ágil en los requerimientos de los clientes con 
la mejor predisposición, así se estará cumpliendo la misión del hotel que se enfoca al 
estilo familiar como es el trato amable, cálido del personal y brindado actividades que 
puedan compartir momentos memorables con sus seres queridos. 
3.8.2.6.3 Densidad de los empleados 
El Hotel Viena Internacional realizará una distribución estratégica del personal en turnos 
de trabajo y horarios para realizar labores de mantenimiento y limpieza del hotel como 
del  restaurante para no molestar al cliente, pero sin descuidar la atención que ellos se 
merecen. 
3.8.2.6.4 Tipo y densidad de la mercancía 
La carta de los menús que se ofrecen en el Hotel Viena Internacional estará estructurada 
de acuerdo a los alimentos solicitados por el cliente, para que se obtenga una 
visualización clara y rápida. 
3.8.2.6.5 Densidad de accesorios 
La distribución de los muebles, accesorios y decoraciones de las habitaciones, pasillos, 
salas sociales, restaurante, recepción y los patios del hotel serán de forma ordenada, 
evitando obstruir el paso de los clientes y del personal. 
3.8.2.6.6 Olores 
El Hotel Viena Internacional en su restaurante posee un sistema de  ventilación para el 
área de salón y para la cocina, en las habitaciones se controla mediante aromatizadores, 
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que pueden ser regulados de acuerdo a la preferencia de los huéspedes y en las áreas de 
reunión, por las amas de llaves. 
3.8.2.6.7  Iluminación 
El Hotel Viena Internacional tiene una iluminación cálida  y confortable, creando un 
ambiente familiar al huésped tanto en habitaciones, pasillos, sala sociales, recepción y en 
el restaurante. 
3.8.2.6.8 Decoración 
El hotel ofrecerá espacios amplios, cómodos y con una decoración  que resalte cada vez 
más lo colonial y su ambiente familiar, sus habitaciones están pintadas de colores 
moderados y muebles confortables. 
3.8.2.6.9 ESTRATEGIAS DE PRESENTACIÓN 
* Los propietarios del Hotel Viena Internacional realizarán la  instalación del techo 
gypsum en el área de recepción para dar mayor elegancia al hotel, haciendo más 







* El restaurante del Hotel Viena Internacional posee dos entradas: la una para los 
huéspedes del hotel y la otra para las personas que acuden al restaurante. Se colocará un 
pequeño letrero luminoso encima de la puerta del restaurante que está dentro del hotel 




* En la pileta ubicada en pleno centro del patio del hotel se  instalará  iluminación, se  
colocarán peces de diversos colores para decorar de mejor manera la pileta y para que la 








4. ESTUDIO FINANCIERO 
 
4.1 Objetivo general 
Calcular cual sería la inversión para aplicar las estrategias establecidas en el plan de 
marketing 
 
4.2 Objetivos específicos 
- Establecer la inversión total requerida para realizar la Implementación del Plan de 
Marketing. 
 
- Determinar parámetros de análisis financieros requeridos para evaluar el Plan de 
Marketing. 
 







4.3 ANÁLISIS ACTUAL DEL HOTEL DEL HOTEL VIENA INTERNACIONAL 
4.3.1. Balance de Situación Inicial 2011 
BALANCE SITUACIÓN FINANCIERA 
AL 31 DE DICIEMBRE 2011 
EXPRESADO EN DÓLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS 
   
ACTIVOS 
  PARCIAL  TOTAL  
ACTIVO CORRIENTE                    7.218,71  
DISPONIBLES     
CAJA GENERAL                    198,00    
BANCO PICHINCHA                 5.689,25    
TOTAL DISPONIBLE               5.887,25    
EXIGIBLES     
CREDITO TRIBUTARIO A FAVOR                    526,96    
TOTAL EXIGIBLE                   526,96    
REALIZABLES     
INVENTARIO UTILES LIMPIEZA                    450,00    
INVENTARIO ALIMENTOS                    354,50    
TOTAL REALIZABLES                   804,50    
      
ACTIVOS FIJOS                  95.483,63  
NO DEPRECIABLES     
TERRENOS               48.000,00    
TOTAL NO DEPRECIALES             48.000,00    
      
DEPRECIABLES     
EDIFICIO               40.000,00    
(-) DEPRECIACIÓN ACUMULADA EDIFICIO              (16.000,00)   
VEHICULOS               30.000,00    
(-) DEPRECIACIÓN ACUMULADA VEHÍCULOS              (18.000,00)   
MUEBLES Y ENSERES                 7.500,00    
(-) DEPRECIACIÓN ACUMULADA MUEBLES Y ENSERES                (6.000,00)   
EQUIPO DE OFICINA                 6.000,00    
(-) DEPRECIACIÓN ACUMULADA EQUIPO DE OFICINA                (4.200,00)   
EQUIPO DE COMPUTACIÓN                 3.550,00    
(-) DEPRECIACIÓN ACUMULADA EQUIPO DE 
COMPUTACION                (2.366,37)   
EQUIPOS DE COCINA                 5.000,00    
(-) DEPRECIACIÓN ACUMULADA EQUIPOS DE COCINA                (4.000,00)   
INMUEBLES EN HABITACIONES               12.000,00    




DECORACIONES EN HABITACIONES                 6.500,00    
(-) DEPRECIACIÓN ACUMULADA INMUEBLES EN 
HABITACIONES                (4.550,00)   
EQUIPOS EN HABITACIONES                 5.500,00    
(-) DREPRECIACIÓN ACUMULADA                (3.850,00)   
TOTAL DEPRECIABLES             47.483,63    
      
*******   TOTAL  ACTIVOS***************               102.702,34  
    
 
PASIVOS  
  PARCIAL  TOTAL  
PASIVO CORRIENTE                    6.030,84  
      
PROVEEDORES  3.800,00   
EXIGIBLE A CORTO PLAZO 3.800,00   
      
APORTES POR PAGAR IESS  326,84   
BENEFICIOS SOCIALES POR PAGAR 1.254,00   
OBLIGACIONES LABORALES POR PAGAR 1.580,84   
      
IMPUESTOS POR PAGAR SRI 650,00   
IMPUESTOS POR PAGAR 650,00   
      
PASIVO A LARGO PLAZO 0,00   
      





  PARCIAL  TOTAL  
CAPITAL                     92.628,28  
RESERVA LEGAL                      2.569,82  
UTILIDADES AÑOS ANTERIORES                         859,14  
UTILIDADAD PRESENTE EJERCICIO                          614,26  
      
************ TOTAL PATRIMONIO*************                 96.671,50  
 






4.3.2 Activos Fijos 
 
Activo fijo son los bienes propiedad de la empresa, como terrenos, edificios, equipos, 
vehículos, herramientas, maquinarias y otros; se denominan fijos porque la empresa no 
se puede desprender de ellos con facilidad, estos se dividen en dos: 
No Depreciables: Terrenos  
Depreciables: Edificio, vehículos, maquinaria, equipos. 
 
Actualmente el Hotel Viena Internacional de Quito posee los siguientes activos fijos: 
Activos Fijos Valor 
Terreno        48.000,00 *   
Adecuaciones local Año 2004       40.000,00    
Vehículo(Furgoneta año 2009)       30.000,00    
Equipo de oficina(adquiridos en 2005)         6.000,00    
Muebles y Enseres(adquiridos en 2004)         7.500,00    
Equipos de computación(adquiridos en 2009)         3.550,00    
Equipos de cocina(adquiridos 2004)         5.000,00    
Muebles en habitaciones( adquiridos 2004)       12.000,00    
Decoraciones en habitaciones (adquiridos 2005)         6.500,00    
Equipos en habitaciones (adquiridos 2005)         5.500,00    
Total     145.900,00    
                  Fuente: Hotel Viena Internacional 
     Elaboración: Alejandra Revelo 
 
Se registra el Valor de $48.000,00 por terreno corresponde al valor que se encuentra 
registrado, en el pago del predio del hotel, ya que según avaluó que se realizado en el 




4.3.1.1 Depreciaciones Activo Fijo Anual 
Depreciación Acumulada Edificio 
Período Valor Depreciación Saldo 
Años de Adquisición Usd 5% Libros 
2004  40.000,00         2.000,00   38.000,00  
2005  38.000,00         2.000,00   36.000,00  
2006  36.000,00         2.000,00   34.000,00  
2007  34.000,00         2.000,00   32.000,00  
2008  32.000,00         2.000,00   30.000,00  
2009  30.000,00         2.000,00   28.000,00  
2010  28.000,00         2.000,00   26.000,00  
2011  26.000,00         2.000,00   24.000,00  
2012  24.000,00         2.000,00   22.000,00  
2013  22.000,00         2.000,00   20.000,00  
2014  20.000,00         2.000,00   18.000,00  
2015  18.000,00         2.000,00   16.000,00  
2016  16.000,00         2.000,00   14.000,00  
2017  14.000,00         2.000,00   12.000,00  
2018  12.000,00         2.000,00   10.000,00  
2019  10.000,00         2.000,00     8.000,00  
2020    8.000,00         2.000,00     6.000,00  
2021    6.000,00         2.000,00     4.000,00  
2022    4.000,00         2.000,00     2.000,00  
2023    2.000,00         2.000,00                -    
            Fuente: Hotel Viena Internacional 








Depreciación Acumulada Vehículo 
Período Valor Depreciación Saldo 
Años de Adquisición Usd 20% Libros 
2009  30.000,00         6.000,00   24.000,00  
2010  24.000,00         6.000,00   18.000,00  
2011  18.000,00         6.000,00   12.000,00  
2012  12.000,00         6.000,00     6.000,00  
2013    6.000,00         6.000,00                -    
        Fuente: Hotel Viena Internacional 
        Elaboración: Alejandra Revelo 
 
Depreciación Acumulada Equipo de Oficina 
Período Valor Depreciación Saldo 
Años de Adquisición Usd 10% Libros 
2005    6.000,00            600,00     5.400,00  
2006    5.400,00            600,00     4.800,00  
2007    4.800,00            600,00     4.200,00  
2008    4.200,00            600,00     3.600,00  
2009    3.600,00            600,00     3.000,00  
2010    3.000,00            600,00     2.400,00  
2011    2.400,00            600,00     1.800,00  
2012    1.800,00            600,00     1.200,00  
2013    1.200,00            600,00        600,00  
2014       600,00            600,00                -    
 Fuente: Hotel Viena Internacional 









Depreciación Acumulada Muebles y Enseres 
Período Valor Depreciación Saldo 
Años de Adquisición Usd 10% Libros 
2004    7.500,00            750,00     6.750,00  
2005    6.750,00            750,00     6.000,00  
2006    6.000,00            750,00     5.250,00  
2007    5.250,00            750,00     4.500,00  
2008    4.500,00            750,00     3.750,00  
2009    3.750,00            750,00     3.000,00  
2010    3.000,00            750,00     2.250,00  
2011    2.250,00            750,00     1.500,00  
2012    1.500,00            750,00        750,00  
2013       750,00            750,00                -    
            Fuente: Hotel Viena Internacional 
            Elaboración: Alejandra Revelo 
 
Depreciación Acumulada Equipos de cocina 
Período Valor Depreciación Saldo 
Años de Adquisición Usd 10% Libros 
2004    5.000,00            500,00     4.500,00  
2005    4.500,00            500,00     4.000,00  
2006    4.000,00            500,00     3.500,00  
2007    3.500,00            500,00     3.000,00  
2008    3.000,00            500,00     2.500,00  
2009    2.500,00            500,00     2.000,00  
2010    2.000,00            500,00     1.500,00  
2011    1.500,00            500,00     1.000,00  
2012    1.000,00            500,00        500,00  
2013       500,00            500,00                -    
          Fuente: Hotel Viena Internacional 






Depreciación Acumulada Muebles de Habitaciones 
Período Valor Depreciación Saldo 
Años de Adquisición Usd 10% Libros 
2004  12.000,00         1.200,00   10.800,00  
2005  10.800,00         1.200,00     9.600,00  
2006    9.600,00         1.200,00     8.400,00  
2007    8.400,00         1.200,00     7.200,00  
2008    7.200,00         1.200,00     6.000,00  
2009    6.000,00         1.200,00     4.800,00  
2010    4.800,00         1.200,00     3.600,00  
2011    3.600,00         1.200,00     2.400,00  
2012    2.400,00         1.200,00     1.200,00  
2013    1.200,00         1.200,00                -    
               Fuente: Hotel Viena Internacional 
               Elaboración: Alejandra Revelo 
 
Depreciación Acumulada Decoraciones en Habitaciones 
Período Valor Depreciación Saldo 
Años de Adquisición Usd 10% Libros 
2005    6.500,00            650,00     5.850,00  
2006    5.850,00            650,00     5.200,00  
2007    5.200,00            650,00     4.550,00  
2008    4.550,00            650,00     3.900,00  
2009    3.900,00            650,00     3.250,00  
2010    3.250,00            650,00     2.600,00  
2011    2.600,00            650,00     1.950,00  
2012    1.950,00            650,00     1.300,00  
2013    1.300,00            650,00        650,00  
2014       650,00            650,00                -    
          Fuente: Hotel Viena Internacional 






Depreciación Acumulada Equipos en Habitaciones 
Período Valor Depreciación Saldo 
Años de Adquisición Usd 10% Libros 
2005    5.500,00            550,00     4.950,00  
2006    4.950,00            550,00     4.400,00  
2007    4.400,00            550,00     3.850,00  
2008    3.850,00            550,00     3.300,00  
2009    3.300,00            550,00     2.750,00  
2010    2.750,00            550,00     2.200,00  
2011    2.200,00            550,00     1.650,00  
2012    1.650,00            550,00     1.100,00  
2013    1.100,00            550,00        550,00  
2014       550,00            550,00                -    
          Fuente: Hotel Viena Internacional 
          Elaboración: Alejandra Revelo 
 
Depreciación Acumulada Equipos en Computación 
Período Valor Depreciación Saldo 
Años de Adquisición Usd 33% Libros 
2010    3.550,00         1.183,33     2.366,67  
2011    2.366,67         1.183,33     1.183,33  
2012    1.183,33         1.183,33                -    
              Fuente: Hotel Viena Internacional 









Cuadro Resumen Depreciación Activo Fijo 







Terreno 48.000,00 No Aplica 
 
48.000,00 
Adecuaciones local Año 2004 40.000,00 166,67 2.000,00 24.000,00 
Vehículo(Furgoneta año 2009) 30.000,00 500,00 6.000,00 12.000,00 
Equipo de oficina(adquiridos en 2005) 6.000,00 50,00 600,00 1.800,00 
Muebles y Enseres(adquiridos en 2004) 7.500,00 62,50 750,00 1.500,00 
Equipos de computación(adquiridos en 2009) 3.550,00 98,61 1.183,33 1.183,63 
Equipos de cocina(adquiridos 2004) 5.000,00 41,67 500,00 1.000,00 
Muebles en habitaciones( adquiridos 2004) 12.000,00 100,00 1.200,00 2.400,00 
Decoraciones en habitaciones (adquiridos 
2005) 6.500,00 54,17 650,00 1.950,00 
Equipos en habitaciones (adquiridos 2005) 5.500,00 45,83 550,00 1.650,00 
Total 145.900,00 1.119,44 13.433,33 95.483,63 
     Fuente: Hotel Viena Internacional 
     Elaboración: Alejandra Revelo 
 
El hotel reporta en sus libros un valor de $95.483,63 en activos fijos, siendo una de sus 
mayores ventajas el contar con instalaciones en buen estado, y de gran atractivo para la 




4.3.3 Análisis Económico Año 2011 
Se realizado un análisis de los ingresos y egresos del año 2011 del Hotel Viena 
Internacional, por lo que procedemos a indicar la siguiente información: 




Ingresos Alojamiento Turistas Extranjeros     103.554,00      5.753,00  
Ingresos Alojamiento Turistas Nacionales       14.223,00         862,00  
Ingresos Restaurante       35.762,30      7.609,00  
Total Ingresos     153.539,30    14.224,00  
          Fuente: Hotel Viena Internacional 
            Elaboración: Alejandra Revelo 
 
Los ingresos del 2011 se tomo como referencia para su elaboración, los datos reales 
hasta el 30 de Septiembre del 2011, pero este se encuentra proyectado hasta el 31 de 
Diciembre del 2011, mediante el método de tomar datos históricos de ventas. 
Egresos Año 2011 
Servicios Básicos /Mantenimientos y Depreciaciones 
Detalle  Mensual   Valor Anual  
Útiles de oficina          85,00           1.020,00  
Útiles de Limpieza        439,00           5.268,00  
Servicios Básicos        847,00         10.164,00  
Internet / Tv Cable        198,00           2.376,00  
Mantenimiento local          78,00              936,00  
Mantenimiento equipos y muebles          52,50              630,00  
Mantenimiento vehículo          46,83              562,00  
Combustible        102,92           1.235,00  
Depreciaciones     1.119,44         13.433,33  
Uniformes          71,58              859,00  
Totales     3.040,28         36.483,33  
          Fuente: Hotel Viena Internacional 
            Elaboración: Alejandra Revelo 
Los egresos corresponden a datos hasta el 31 de Diciembre del 2011, se realizó una 
proyección de los últimos meses, mediante valores históricos.
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Sueldos de empleados Año 2011 
NOMINA DE EMPLEADOS AÑO 2011 
             
SIN PLAN DE MARKETING 
             

























MANO OBRA DIRECTA                         
RECEPCIONISTA 2 283,00 26,46 256,54 34,38 23,58 22,00 11,79 23,58 398,33 796,66 9.559,92 
CHEF 1 400,00 37,40 362,60 48,60 33,33 22,00 16,67 33,33 553,93 553,93 6.647,16 
AYUDANTE DE COCINA 1 305,00 28,52 276,48 37,06 25,42 22,00 12,71 25,42 427,61 427,61 5.131,32 
AMAS DE LLAVES 3 315,00 29,45 285,55 38,27 26,25 22,00 13,13 26,25 440,90 1.322,70 15.872,40 
    
          
37.210,80 
MANO OBRA INDIRECTA   
           
GERENTE GENERAL 1 800,00 74,80 725,20 97,20 66,67 22,00 33,33 66,67 1.085,87 1.085,87 13.030,44 
JEFE ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO 1 650,00 60,78 589,22 78,98 54,17 22,00 27,08 54,17 886,40 886,40 10.636,80 
JEFE DE RECURSOS HUMANOS 1 600,00 56,10 543,90 72,90 50,00 22,00 25,00 50,00 819,90 819,90 9.838,80 
GUARDIAS 2 295,00 27,58 267,42 35,84 24,58 22,00 12,29 24,58 414,29 828,58 9.942,96 
    
          
43.449,00 
TOTALES 5 2.345,00 219,26 2.125,74 284,92 195,42 88,00 97,70 195,42 3.206,46 3.620,75 80.659,80 
               Elaboración: Alejandra Revelo 
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CONTADOR             350,00             42,00  
        
392,00             28,00               42,00        322,00      392,00      4.704,00  
Fuente: Hotel Viena Internacional 
 Elaboración: Alejandra Revelo 
 
Total de Mano Obra Directa e Indirecta Año 2011 
TOTAL DE MANO DE OBRA DIRECTA        37.210,80  
TOTAL DE MANO DE OBRA INDIRECTA        48.153,00  
TOTAL MANO DE OBRA DIRECTA, 
INDICRECTA Y HONORARIOS DEL HOTEL 
VIENA INTERNACIONAL 
       85.363,80  
Fuente: Hotel Viena Internacional 
Elaboración: Alejandra Revelo 
 
Dentro del valor de Mano de Obra Indirecta se encuentra sumado el valor de 













4.3.4 PUNTO DE EQUILIBRIO 2011 SIN PLAN DE MARKETING 
 
El punto de Equilibrio es el nivel de producción en el que los beneficios por ventas 
son exactamente iguales a la suma de los costos fijos y variables 
Las ventas si son superiores al punto de equilibrio, se obtienen ganancia, y si es 
menor será perdida. 
Costos Fijos Costos Variables Ingresos 
Mano de Obra 85.363,80 Costo de Ventas 28.609,84 
 Ingresos Alojamiento 
T.Extranjeros  103.554,00 
Depreciaciones 13.433,33  Servicios Básicos  10.164,00 
 Ingresos Alojamiento 
T.Nacionales  14.223,00 
Uniformes 859,00  Útiles de oficina  1.020,00  Ingresos Restaurante  35.762,30 


















 Combustible  1.235,00   
 
TOTAL  102.032,13  TOTAL  48.424,84  TOTAL  153.539,30 
Fuente: Hotel Viena Internacional 
Elaboración: Alejandra Revelo 
 
Punto de Equilibrio Año 2011 
  Ventas del punto de equilibrio  = costos fijos totales 
 
costos variables totales 
 
volumen total de ventas 
  Punto de Equilibrio  =      CF/1- (CV/PxQ) 
  Punto de Equilibrio  =                102.032,13  
 
0,68 








Punto de Equilibrio Número de Clientes para Huéspedes Y clientes 
P(unit) X = CFt + CV(unit) 
 10,79 X = 102.032,13 + 3,40 
 7,39 X = 102.032,13 
   
 
x = 13.807 
    
En el año 2011, el Hotel Viena Internacional debió haber tenido un ingreso de 
$150.047,25 dólares que equivale a 13.807 entre huéspedes y clientes para llegar al 
punto de equilibrio. 
Gráfico del Punto de Equilibrio Año 2011 
Total Huéspedes y Clientes Ingresos Egresos 
9000  $        97.149,44  $ 150.456,97 
10000  $      107.943,83  $ 150.456,97 
11000  $      118.738,21  $ 150.456,97 
12000  $      129.532,59  $ 150.456,97 
13000  $      140.326,98  $ 150.456,97 
14000  $      151.121,36  $ 150.456,97 
15000  $      161.915,74  $ 150.456,97 









           Fuente: Hotel Viena Internacional 
             Elaboración: Alejandra Revelo 
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Punto de Equilibrio 
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4.3.5  INVERSIÓN PROPUESTA 
Al realizar el Plan de Marketing el número de clientes que toman los servicios del 
hotel se incrementara significativamente cada año un 15%, actualmente el hotel 
cuenta con el espacio físico para atender a la futura demanda, razón por la cual no se 
recomienda realizar ninguna ampliación, ni construcción, sino realizar una estrategia 
adecuada de publicidad y capacitación al personal para mejorar la atención al cliente, 
como la incorporación de nuevos platos a nuestro restaurante es la comida tradicional 
e internacional 





SERVICIO       
Buzón de sugerencias 1 15,00 $               15,00 
Compra de Bicicletas proyecto bici acción 10 150 $          1.500,00 
Juegos de Familiares 1 80 $               80,00 
Fundas para dulces 1500 0,015 $               22,50 
Dulces Tradicionales 2000 0,03 $               60,00 
PRECIO 
   
Atención Sociales a Cóndor Travel 1 442 $             442,00 
  
   
COMUNICACIÓN 
   
Elaboración de diseño Logotipo 1 70,00 $               70,00 
Prensa turística (Revista Transporte dirigida a operadores 
y agencias de viajes) 2 260 $             520,00 
Diario el comercio publicación 4 371,35 $          1.485,40 
Hojas Volantes 2000 0,19 $             380,00 
Dípticos  2000 0,95 $          1.900,00 
Trípticos  2000 0,8 $          1.600,00 
Tarjetas de presentación 1000 0,15 $             150,00 
Cambio de la carta del menú del restaurante 10 20 $             200,00 
Ferias inscripción  1 1.250,00 $          1.250,00 
Stand para Ferias 1 900,00 $             900,00 
Medios auxiliares 
   
Esferos con logo del hotel 1000 0,52 $             520,00 
Jarros con logo del hotel 200 3,5 $             700,00 
Llaveros con logo del hotel 200 0,55 $             110,00 
Camisetas con logo del hotel 100 12,5 $          1.250,00 




   
Manual de procesos y políticas  1 150,00 $             150,00 
Materiales de Capacitación 1 250,00 $             250,00 
Capacitación 1 209,44 $             209,44 
Motivación al personal(agasajos, eventos de integración, 
tarjetas de afiliación) 1 1.000,00 $          1.000,00 
Uniforme 1 1.350,00 $          1.350,00 
PRESENTACIÓN 
   
Gypsum                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                             1 2.450,00 $ 2.450,00
Letreros luminosos de identificación de zonas del hotel  4 85,00 $             340,00 
Iluminación de pileta 1 205,00 $             205,00 
Peces para la pileta 1 25,10 $               25,10 
TOTAL NECESARIO PARA LA INVERSIÓN 
  
$  19.484,44 
 
4.3.5.1  FUENTES DE FINANCIAMIENTO 
El financiamiento se lo realizará con el Banco del pichincha es una institución que 
aprueba créditos de forma inmediata y la tasa de interés que cobra es aceptable en 
comparación a otras instituciones financieras del mercado. 
El préstamo se realizará por $13.000,00 a una tasa de interés del 11.23% anual a un 
plazo de 3 años; el resto de la inversión se pagara con aportes de los socios del hotel. 
FUENTES DE FINANCIAMIENTO % Participación Valor 
Banco Pichincha 66,72%       13.000,00  
Hotel Viena Internacional 33,28%         6.484,44  
TOTAL 100%       19.484,44  
                 Fuente: Propuesta de Plan Marketing 









4.3.51.1 Tabla de Amortización Préstamo con Entidad Bancaria 
Monto Requerido      $   13.000,00  
   Tasa de Interés 11,23% 
   
Plazo (Meses) 36 
   Mes Deuda Interés Capital Pago  Saldo 
0  $   13.000,00   -   -   -   $   13.000,00  
1  $   13.000,00   $        121,66   $         305,36   $    427,02   $   12.694,64  
2  $   12.694,64   $        118,80   $         308,22   $    427,02   $   12.386,42  
3  $   12.386,42   $        115,92   $         311,10   $    427,02   $   12.075,31  
4  $   12.075,31   $        113,00   $         314,02   $    427,02   $   11.761,30  
5  $   11.761,30   $        110,07   $         316,95   $    427,02   $   11.444,34  
6  $   11.444,34   $        107,10   $         319,92   $    427,02   $   11.124,42  
7  $   11.124,42   $        104,11   $         322,91   $    427,02   $   10.801,51  
8  $   10.801,51   $        101,08   $         325,94   $    427,02   $   10.475,57  
9  $   10.475,57   $          98,03   $         328,99   $    427,02   $   10.146,58  
10  $   10.146,58   $          94,96   $         332,07   $    427,02   $     9.814,52  
11  $     9.814,52   $          91,85   $         335,17   $    427,02   $     9.479,35  
12  $     9.479,35   $          88,71   $         338,31   $    427,02   $     9.141,04  
13  $     9.141,04   $          85,54   $         341,48   $    427,02   $     8.799,56  
14  $     8.799,56   $          82,35   $         344,67   $    427,02   $     8.454,89  
15  $     8.454,89   $          79,12   $         347,90   $    427,02   $     8.106,99  
16  $     8.106,99   $          75,87   $         351,15   $    427,02   $     7.755,84  
17  $     7.755,84   $          72,58   $         354,44   $    427,02   $     7.401,40  
18  $     7.401,40   $          69,26   $         357,76   $    427,02   $     7.043,64  
19  $     7.043,64   $          65,92   $         361,10   $    427,02   $     6.682,54  
20  $     6.682,54   $          62,54   $         364,48   $    427,02   $     6.318,06  
21  $     6.318,06   $          59,13   $         367,89   $    427,02   $     5.950,16  
22  $     5.950,16   $          55,68   $         371,34   $    427,02   $     5.578,83  
23  $     5.578,83   $          52,21   $         374,81   $    427,02   $     5.204,01  
24  $     5.204,01   $          48,70   $         378,32   $    427,02   $     4.825,69  
25  $     4.825,69   $          45,16   $         381,86   $    427,02   $     4.443,83  
26  $     4.443,83   $          41,59   $         385,43   $    427,02   $     4.058,40  
27  $     4.058,40   $          37,98   $         389,04   $    427,02   $     3.669,36  
28  $     3.669,36   $          34,34   $         392,68   $    427,02   $     3.276,68  
29  $     3.276,68   $          30,66   $         396,36   $    427,02   $     2.880,32  
30  $     2.880,32   $          26,95   $         400,07   $    427,02   $     2.480,25  
31  $     2.480,25   $          23,21   $         403,81   $    427,02   $     2.076,45  
32  $     2.076,45   $          19,43   $         407,59   $    427,02   $     1.668,86  
33  $     1.668,86   $          15,62   $         411,40   $    427,02   $     1.257,45  
34  $     1.257,45   $          11,77   $         415,25   $    427,02   $        842,20  
35  $        842,20   $            7,88   $         419,14   $    427,02   $        423,06  
36  $        423,06   $            3,96   $         423,06   $    427,02   $                -    
            Fuente: Banco del Pichincha     




4.4 ANÁLISIS COMPARATIVO DE RESULTADOS CON Y SIN PLAN DE 
MARKETING 
Para que una empresa sobreviva en el mercado debe realizarse un continuo análisis 
de su situación con la finalidad de establecer debilidades, o alertas y buscar 
alternativas para mejorar, se debe aclarar que esta información es vital para tomar 
decisiones. 
Luego de haber realizado el análisis en el Hotel Viena Internacional se debe tomar 
una decisión sobre la implementación del Plan de Marketing 
4.4.1 Análisis de huéspedes y clientes restaurante que toman los servicios del 
hotel 
Análisis de huéspedes y clientes restaurante que toman los servicios del hotel sin 
plan de marketing 
En primer lugar realizaremos el análisis sobre el número de personas que toman los 
servicios del Hotel Viena Internacional.  
Capacidad máxima de alojamiento del Hotel 
 










Simples  10 10 10 300 3.650 
Matrimoniales 3 6 6 180 2.190 
Doble 11 22 22 660 8.030 
Triple 5 15 15 450 5.475 
Cuádruple 1 4 4 120 1.460 
Total Huéspedes 30 57 57 1.710 20.805 
    Fuente: Hotel Viena Internacional 
    Elaboración: Alejandra Revelo 
 
Para este análisis se tomó como base el número de huéspedes y clientes en los que se 
han venido incrementando en los últimos tres años para proyectar la demanda que 




SIN PLAN DE MARKETING 











enero-2011 31 208 239 275 514 
febrero-2011 37 248 285 328 613 
marzo-2011 16 108 124 143 267 
abril-2011 93 621 714 821 1.535 
mayo-2011 79 527 606 697 1.303 
junio-2011 61 409 470 541 1.011 
julio-2011 72 483 555 638 1.193 
agosto-2011 120 801 921 1.059 1.980 
septiembre-2011 91 606 697 802 1.499 
octubre-2011 18 120 138 159 297 
noviembre-2011 106 705 811 933 1.744 
diciembre-2011 138 917 1.055 1.213 2.268 
Totales 862 5.753 6.615 7.609 14.224 
Elaboración: Alejandra Revelo 
 
PROYECCIÓN DE HUÉSPEDES Y CLIENTES QUE TOMAN LOS 
SERVICIOS  












2.008 987 5.595 6.582 7.570 14.152 
2.009 974 5.521 6.495 7.470 13.965 
2.010 984 5.574 6.558 7.542 14.100 
2.011 862 5.753 6.615 7.609 14.224 
2.012 1.007 5.707 6.714 7.722 14.436 
2.013 1.022 5.793 6.815 7.838 14.653 
2.014 1.038 5.879 6.917 7.955 14.872 
2.015 1.053 5.968 7.021 8.075 15.096 
Elaboración: Alejandra Revelo 
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    Elaboración: Alejandra Revelo 
El Hotel Viena Internacional tiene la capacidad para alojar a 20.805 huéspedes, y 
solo un 33% se está utilizando, por lo que se hace necesario la implementación de 







































4.4.1.2 Análisis de huéspedes y clientes del restaurante que toman los servicios 
del hotel con plan de marketing 
Para realizar la proyección de huéspedes y clientes del restaurante que  tomaran los 
servicios, con la implementación del marketing en los últimos tres meses, se calculó 
un aumento del 5% de acuerdo a las políticas establecidas. 
PROYECCIÓN DE HUÉSPEDES Y CLIENTES QUE TOMAN LOS SERVICIOS  
CON PLAN DE MARKETING 











Enero-2011 31 208 239 287 526 
Febrero-2011 37 248 285 342 627 
Marzo-2011 16 108 124 149 273 
Abril-2011 93 621 714 857 1.571 
Mayo-2011 79 527 606 727 1.333 
Junio-2011 61 409 470 564 1.034 
Julio-2011 72 483 555 666 1.221 
Agosto-2011 120 801 921 1.105 2.026 
Septiembre-2011 114 758 872 1.090 1.962 
Octubre-2011 36 239 275 358 633 
Noviembre-2011 130 868 998 1.297 2.295 
Diciembre-2011 166 1.108 1.274 1.656 2.930 
Totales 955 6.378 7.333 9.098 16.431 
Elaboración: Alejandra Revelo 
PROYECCIÓN DE HUÉSPEDES Y CLIENTES QUE TOMAN LOS SERVICIOS  












2.011 955 6.378 7.333 9.098 16.431 
2.012 1.155 6.545 7.700 9.240 16.940 
2.013 1.265 7.168 8.433 10.120 18.553 
2.014 1.430 8.103 9.533 11.440 20.973 
2.015 1.595 9.038 10.633 12.760 23.393 













         Elaboración: Alejandra Revelo 
 
Comparación  de huéspedes y clientes que toman los servicios del hotel  sin y 
con plan de marketing 
Se puede observar que se espera comenzar con el incremento del 17% en el año 2012 
representado en valores por: 14,436 a 16,940, que dan una diferencia de 2.504 









4.4.2 PRECIOS DE SERVICIOS QUE OFRECE EL HOTEL VIENA 
INTERNACIONAL 
PRECIOS DE LOS SERVICIOS QUE SE OFRECEN 
CON PLAN DE MARKETING 
Servicios 













Alojamiento             
Simples 22,00   22 
                 
19,64  
                  
2,36  22,00 
Matrimoniales 40,00   40 
                 
35,71  
                  
4,29  40,00 
Doble 44,00   44 
                 
39,29  
                  
4,71  44,00 
Triple 60,00   60 
                 
53,57  
                  
6,43  60,00 
Cuádruple 76,00   76 
                 
67,86  
                  
8,14  76,00 
Entradas             
Empanadas de Morocho o Quesadillas 1,99   1,99 
                   
1,78  
                 
0,21  1,99 
Desayunos 1,99   1,99 
                   
1,78  
                 
0,21  1,99 
Almuerzo 2,5   2,5 
                   
2,23  
                 
0,27  2,5 
Sopas             
Caldos de Patas 4,49   4,49 
                   
4,01  
                 
0,48  4,49 
Yaguar locro 4,49   4,49 
                   
4,01  
                 
0,48  4,49 
Sancocho  3,99   3,99 
                   
3,56  
                 
0,43  3,99 
Ají de Carne 4,49   4,49 
                   
4,01  
                 
0,48  4,49 
Aguado De Gallina 3,99   3,99 
                   
3,56  
                 
0,43  3,99 
Sopa de Quinua 
                       
2,99    
               
2,99  
                   
2,67  
                 
0,32  
              
2,99  
Caldo Bolas de Verde 
                   
3,49    
               
3,49  
                   
3,12  
                 
0,37  
              
3,49  
Tradicionales             
Seco de Chivo 
                   
5,49    
               
5,49  
                   
4,90  
                 
0,59  5,49 
Seco de Gallina 
                   
4,99    
               
4,99  
                   
4,46  
                 
0,53  4,99 
Arroz con Menestra y Carne Asada 
                   
5,49    
               
5,49  
                   
4,90  
                 
0,59  5,49 
Guatita con Arroz 
                   
4,49    
               
4,49  
                   
4,01  
                 
0,48  4,49 
Yapingacho 
                   
4,49    
               
5,49  
                   
4,90  
                 
0,59  5,49 
Churrasco 
                   
5,29    
               
5,29  
                   
4,72  
                 
0,57  5,29 
Fritada (Solo Fines de Semana y Días de 
Feriado) 
                   
5,19    
               
5,19  
                   
4,63  
                 
0,56  5,19 
Hornado (Solo Fines de Semana y Días de 
Feriado) 
                   
5,19    
               
5,19  
                   
4,63  
                 
0,56  5,19 
Platos a la Carta             
Carne Apanada 
                   
5,49    
               
5,49  
                   
4,90  
                 
0,59  5,49 
Morcilla Rellena               4,49  
 
      4,49           4,01     0,48  4,49 
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Arroz con Camarón 
                   
5,99    
               
5,99  
                   
5,35  
                 
0,64  5,99 
Lomo Salteado con Arroz 
                   
5,49    
               
4,49  
                   
4,01  
                 
0,48  4,49 
Platos Internacionales             
Lomo Filet miñón 
                   
6,49    
               
6,49  
                   
5,79  
                 
0,70  6,49 
Pollo a la Plancha bañado en salsa de champiñón 
                   
5,89    
               
5,89  
                   
5,26  
                 
0,63  5,89 
Lasaña con carne o pollo 
                   
5,49    
               
5,49  
                   
4,90  
                 
0,59  5,49 
Spaguetti a la boloñesa 
                   
5,99    
               
5,99  
                   
5,35  
                 
0,64  5,99 
Bebidas             
Jugos Naturales 
                   
0,50    
               
0,50  
                   
0,45  
                 
0,05  0,5 
Batidos 
                   
1,00    
               
1,00  
                   
0,89  
                 
0,11  1 
Gaseosa 
                   
0,40    
               
0,40  
                   
0,36  
                 
0,04  0,4 
Agua con gas / o sin gas 
                   
0,35    
               
0,35  
                   
0,31  
                 
0,04  0,35 
Postres             
Rosero Quiteño/Higo con Queso/Queso de 
Leche/Espumilla/ Pristiños con 
Miel/Buñuelos/Humitas/ Quimbolitos 
/Ostias/Mistelas/Chocolates 
                   
1,49  
  
               
1,49  
                   
1,33  
                 
0,16  
              
1,49  
Dulces Tradicionales 
      Higo Verde, Colación, Turrón de Maní y de 
Leche 
                 
2,49  
  
              
2,49  
                  
2,22  
               
0,27  
              
2,49  













4.5 ANÁLISIS DE PRESUPUESTO DE INGRESOS PROYECTADOS 
4.5.1 Presupuesto de Ingresos proyectados sin plan de marketing 
A continuación analizaremos los ingresos que se obtendrán con y sin la aplicación 
del plan de marketing, por lo cual se realizo envase al número de personas que toman 
los servicios del hotel y los precios ofrecidos 
PRESUPUESTO DE INGRESOS PROYECTADO 
SIN PLAN DE MARKETING 
      
Concepto 
AÑOS 
2011 2012 2013 2014 2015 
Ingresos Alojamiento Turistas Extranjeros   103.554,00    102.726,00    104.274,00    105.822,00    107.424,00  
Ingresos Alojamiento Turistas Nacionales     14.223,00      16.615,50      16.863,00      17.127,00      17.374,50  
Ingresos Restaurante     35.762,30      36.293,40      36.838,60      37.388,50      37.952,50  
Total Ingresos   153.539,30    155.634,90    157.975,60    160.337,50    162.751,00  
Elaboración: Alejandra Revelo 
Como se puede observar en el cuadro anterior el incremento de ventas sin el plan de 
marketing es de entre el 1% al 2%. 
PRESUPUESTO DE INGRESOS PROYECTADO 
CON PLAN DE MARKETING 
      
Concepto 
AÑOS 
2011 2012 2013 2014 2015 
Ingresos Alojamiento Turistas Extranjeros   114.804,00    117.810,00    129.024,00    145.854,00    162.684,00  
Ingresos Alojamiento Turistas Nacionales     15.757,50      19.057,50      20.872,50      23.595,00      26.317,50  
Ingresos Restaurante     42.760,60      43.428,00      47.564,00      53.768,00      59.972,00  
Total Ingresos   173.322,10    180.295,50    197.460,50    223.217,00    248.973,50  
   Elaboración: Alejandra Revelo 
 
De acuerdo al cuadro anterior las ventas del hotel con el plan de marketing tendrán 
un incremento de entre el 4 % al 12%. 
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4.5.2  ANÁLISIS FINANCIERO CON PLAN DE MARKETING 
 
A continuación detallamos las nomina de empelados del Hotel Viena Internacional aplicando el plan de Marketing, se realizó 
la contratación de un mesero para apoyo del restaurante 

























MANO OBRA DIRECTA                         
RECEPCIONISTA 2 283,00 26,46 256,54 34,38 23,58 22,00 11,79 23,58 398,33 796,66 9.559,92 
CHEF 1 400,00 37,40 362,60 48,60 33,33 22,00 16,67 33,33 553,93 553,93 6.647,16 
ASISTENTE DE COCINA 1 305,00 28,52 276,48 37,06 25,42 22,00 12,71 25,42 427,61 427,61 5.131,32 
MESERO 1 295,00 27,58 267,42 35,84 24,58 
 
12,29 24,58 392,29 392,29 4.707,48 
AMAS DE LLAVES 3 315,00 29,45 285,55 38,27 26,25 22,00 13,13 26,25 440,90 1.322,70 15.872,40 
    
          
41.918,28 
MANO OBRA INDIRECTA   
           
GERENTE GENERAL 1 1.000,00 93,50 906,50 121,50 83,33 22,00 41,67 83,33 1.351,83 1.351,83 16.221,96 
JEFE ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO 1 750,00 70,13 679,87 91,13 62,50 22,00 31,25 62,50 1.019,38 1.019,38 12.232,56 
JEFE DE TALENTO HUMANO 1 650,00 60,78 589,22 78,98 54,17 22,00 27,08 54,17 886,40 886,40 10.636,80 
GUARDIAS 2 295,00 27,58 267,42 35,84 24,58 22,00 12,29 24,58 414,29 828,58 9.942,96 
    
          
49.034,28 
TOTAL NOMINA 5 2.695,00 251,99 2.443,01 327,45 224,58 88,00 112,29 224,58 3.671,90 4.086,19 90.952,56 
Elaboración: Alejandra Revelo 
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Honorarios con plan de marketing 
Se realiza la contratación de un asistente de marketing como soporte en el aspecto de 
promoción del hotel, será contratado para asistir a las diferentes ferias turísticas. 
MANO OBRA 
INDIRECTA 
         



















                
350,00  
          
42,00  
      
392,00  
             
28,00  
           
42,00  
         
322,00  
              
392,00  




                
450,00  
          
54,00  
      
504,00  
             
36,00  
           
54,00  
         
414,00  
              
504,00  
           
6.048,00  
TOTALES 
                
800,00  
          
96,00  
      
896,00  
             
64,00  
           
96,00  
         
736,00  
              
896,00  
         
10.752,0
0  
          
          TOTAL DE MANO DE OBRA 
DIRECTA            41.918,28  
TOTAL DE MANO DE OBRA 
INDIRECTA            59.786,28  
TOTAL DE LA MANO  DE 
OBRA DIRECTA, INDIRECTA 
Y HONORARIOS HOTEL 
VIENA INTERNACIONAL 
         101.704,56  
Elaboración: Alejandra Revelo 
 
Dentro del valor de Mano de Obra Indirecta se encuentra sumado el valor de 









4.6 ANÁLISIS DE COSTOS Y GASTOS CON Y SIN PROYECTO 
Para realizar la proyección costos y gastos se tomo como referencia la inflación anual 
del Banco Central del Ecuador que nos indica que el 4.5% 
PRESUPUESTO DE GASTOS 
SIN PLAN DE MARKETING 
      
DETALLE 
AÑOS 
2011 2012 2013 2014 2015 
COSTO DE VENTAS 
           
65.820,64  
                      
67.920,01  
         
70.106,00  
          
72.374,50  
            
74.736,57  
Mano de Obra Directa 
              
37.210,80  
                        
38.885,29  
         
40.635,12  
            
42.463,70  
               
44.374,57  
Costo de Alimentos 
              
28.609,84  
                        
29.034,72  
         
29.470,88  
            
29.910,80  
               
30.362,00  




           
84.636,33  
                      
86.794,21  
         
90.521,82  
          
85.997,63  
            
88.422,53  
Mano de Obra Indirecta 
             
48.153,00  
                        
50.319,89  
         
52.584,28  
            
54.950,57  
               
57.423,35  
Útiles de oficina 
                
1.020,00  
                          
1.081,20  
         
1.157,70  
              
1.239,30  
                 
1.331,10  
Útiles de Limpieza 
                
5.268,00  
                          
5.584,08  
         
5.979,18  
              
6.400,62  
                 
6.874,74  
Servicios Básicos 
              
10.164,00  
                        
10.773,84  
         
11.536,14  
            
12.349,26  
               
13.264,02  
Internet / Tv Cable 
                
2.376,00  
                          
2.376,00  
         
2.376,00  
              
2.376,00  
                 
2.376,00  
Mantenimiento local 
                   
936,00  
                             
992,16  
      
1.062,36  
              
1.137,24  
                 
1.221,48  
Mantenimiento equipos y 
muebles 
                   
630,00  
                             
648,72  
         
667,44  
                 
686,16  
                    
704,88  
Mantenimiento vehículo 
                   
562,00  
                             
618,16  
         
688,36  
                 
763,24  
                    
847,48  
Combustible 
                
1.235,00  
                          
1.291,16  
         
1.361,36  
              
1.436,24  
                 
1.520,48  
Depreciaciones 
              
13.433,33  
                        
12.250,00  
         
12.250,00  
              
3.800,00  
                 
2.000,00  
Uniformes 
                   
859,00  
                             
859,00  
         
859,00  
                 
859,00  
                    
859,00  









PRESUPUESTO DE GASTOS 
CON PLAN DE MARKETING 
      
DETALLE 
AÑOS 
2011 2012 2013 2014 2015 
COSTO DE VENTAS 70.528,12 72.839,32 75.246,69 77.746,52 80.350,33 
Mano de Obra Directa 41.918,28 43.804,60 45.775,81 47.835,72 49.988,33 
Costo de Alimentos 28.609,84 29.034,72 29.470,88 29.910,80 30.362,00 
  
     
GASTOS ADMINISTRATIVOS Y VENTAS 115.754,05 100.004,10 103.859,67 108.396,24 102.492,05 
Mano de Obra Indirecta 59.786,28 62.476,66 65.288,11 68.226,08 71.296,25 
Útiles de oficina 1.020,00 1.050,60 1.101,60 1.162,80 1.244,40 
Útiles de Limpieza 5.268,00 5.426,04 5.689,44 6.005,52 6.426,96 
Servicios Básicos 10.164,00 10.468,92 10.977,12 11.586,96 12.400,08 
Internet / Tv Cable 2.376,00 2.376,00 2.376,00 2.376,00 2.376,00 
Mantenimiento local 3.386,00 982,80 1.048,32 1.118,52 1.202,76 
Mantenimiento equipos y muebles 780,00 673,40 689,00 696,80 712,40 
Mantenimiento vehículo 562,00 590,08 636,88 693,04 767,92 
Combustible 1.235,00 1.263,08 1.309,88 1.366,04 1.440,92 
Depreciaciones 13.433,33 12.250,00 12.250,00 3.800,00 2.000,00 
Uniformes 2.209,00 859,00 859,00 859,00 859,00 
Capacitación 209,44 209,44 209,44 209,44 209,44 
Motivación al personal(agasajos y eventos de 
integración) 1.000,00 1.000,00 1.000,00 1.000,00 1.000,00 








Trasporte de personal 350,00 378,08 424,88 481,04 555,92 





    Fuente: Propuesta implementación plan de marketing 
Elaboración: Alejandra Revelo 
 
Comparando los presupuestos de gastos con y sin plan de marketing podemos 
observar que existe un incremento del 37% en el año 2011, esto es producido porque 
la inversión para su implementación esta impactado en este año, en los siguientes 
años hay un incremento dentro el 18% al 20% entre los dos presupuestos, pero esto 





4.7  PUNTO DE EQUILIBRIO 2011 CON PLAN DE MARKETING 
Costos Fijos Costos Variables Ingresos 
Mano de Obra 
       
101.704,56  Costo de Ventas 








         
13.433,33   Servicios Básicos  





    
15.757,50  
Uniformes 
           
2.209,00   Útiles de oficina  




    
42.760,60  
Internet / Tv Cable 
           
2.376,00   Útiles de Limpieza  
           
5.268,00      
Motivación Personal 
           
1.000,00   Mantenimiento local  
           
3.971,10      
Capacitación 
              
609,44  
Mantenimiento equipos 
y muebles  
              
630,00      
Artículos para huéspedes 
           
1.580,00   Mantenimiento vehículo  
              
562,00      
Ferias 
           
2.150,00   Combustible  
           
1.235,00      
Atenciones Sociales 
              
442,00  Material POP 
           
4.230,00      
    Publicidad 
           
2.075,40      
    Trasporte de personal 
              
350,00      
    
Material Publicitario y 
regalos 
           
2.662,50      
TOTAL COSTO 
FIJOS 










      Elaboración: Alejandra Revelo 
Punto de Equilibrio Año 2011 con plan de marketing 
   Ventas del punto de equilibrio  = costos fijos totales 
 
 
costos variables totales 
 
 
volumen total de ventas 
 
   Punto de Equilibrio  =     CF/1- (CV/PxQ) 





   Punto de Equilibrio  =        193.281,06  
  
Punto de Equilibrio Número de Huéspedes 
y Clientes 
  P(unit)  X = CFt + CV(unit) 
              10,55  X =   125.504,33  +        3,70  
                6,85  X =   125.504,33  
  
 




En el año 2011, el Hotel Viena Internacional deberá tener un ingreso de $193.281,06 
dólares que equivale a 18.323 entre huéspedes y clientes para llegar al punto de 
equilibrio. 
Gráfico del Punto de Equilibrio Año 2011 
Total Huéspedes y Clientes Ingresos Egresos 
13000  $    140.326,98  $ 186.282,17 
14000  $    151.121,36  $ 186.282,17 
15000  $    161.915,74  $ 186.282,17 
16000  $    172.710,12  $ 186.282,17 
17000  $    183.504,51  $ 186.282,17 
18000  $    194.298,89  $ 186.282,17 
19000  $    205.093,27  $ 186.282,17 
20000  $    215.887,65  $ 186.282,17 
 
















4.8 PROYECCIÓN DEL ESTADO DE RESULTADOS 
La proyección de los estados de resultados muestra la situación futura del Hotel 
Viena Internacional, nos permitirá conocer las pérdidas o ganancias que tendrá a lo 
largo de su ejercicio económico:  
ESTADO DE RESULTADOS 
SIN PLAN DE MARKETING 
       
DETALLE 
AÑOS 
2011 2012 2013 2014 2015 
+ Ingresos 
   
153.539,30     155.634,90     157.975,60     160.337,50     162.751,00  
- Costo de Ventas 
     
65.820,64       67.920,01       70.106,00       72.374,50       74.736,57  
= Utilidad bruta en ventas 
     
87.718,66       87.714,89       87.869,60       87.963,00       88.014,43  
- 
Gastos administrativos y 
ventas 
     
84.636,33       86.601,61       90.232,92       85.612,43       88.037,33  
= 
Utilidad antes Participación 
Trabajadores 
       
3.082,33         1.113,29       (2.363,32)        2.350,56             (22,90) 
- Participación trabajadores 
           
462,35             166,99               352,58    
= 
Utilidad antes Impuesto 
Renta 
       
2.619,98             946,30       (2.363,32)        1.997,98             (22,90) 
- Impuesto renta 
           
655,00             227,11               479,51    
= Utilidad neta del ejercicio 
       
1.964,99         1.173,41       (2.363,32)        2.477,49             (22,90) 
Elaboración: Alejandra Revelo 
En el cuadro anterior podremos observar que la rentabilidad en el 2011 sin el plan de 
marketing es del 1.28%, que es menor a la tasa activa del 4%  que paga las 
instituciones financieras por las inversiones, y en los siguientes años incluso se 
llegará a tener perdidas como podemos observar en el siguiente cuadro: 
DETALLE 
AÑOS 
2011 2012 2013 2014 2015 
  Relación resultado vs Ingresos 1,28% 0,62% -1,68% 1,29% -0,25% 






ESTADO DE RESULTADOS 
CON PLAN DE MARKETING 
       
DETALLE 
AÑOS 
2011 2012 2013 2014 2015 
+ Ingresos    173.322,10     180.295,50     197.460,50     223.217,00  
   
248.973,50  
- Costo de Ventas       70.528,12        72.839,32        75.246,69        77.746,52  
      
80.350,33  
= Utilidad bruta en ventas    102.793,98     107.456,18     122.213,81     145.470,48  
   
168.623,17  
- Gastos administrativos y ventas    115.754,05     103.149,31     106.977,66     111.142,21  
   
104.628,32  
- Gastos financieros            686,55          1.043,47             560,86  
              
81,87    
= 
Utilidad antes Participación 
Trabajadores 
    
(13.646,62)         3.263,40        14.675,29        34.246,40  
      
63.994,85  
- Participación trabajadores              489,51          2.201,29          5.136,96  
        
9.599,23  
= Utilidad antes Impuesto Renta 
    
(13.646,62)         2.773,89        12.474,00        29.109,44  
      
54.395,62  
- Impuesto renta              665,73          2.993,76          6.986,27  
      
13.054,95  
= Utilidad neta del ejercicio 
    
(13.646,62)         3.439,62        15.467,75        36.095,71  
      
67.450,57  
Elaboración: Alejandra Revelo 
Proyectado el  estado de resultados con el plan de marketing observamos que el año 
2011 existe pérdida que es producida por la inversión que se está realizando de 
$19484.44, pero a continuación en los siguientes años ya existe una recuperación, 




2011 2012 2013 2014 2015 
  Relación resultado vs Ingresos -8% 2% 8% 16% 27% 








4.9 FLUJO DE CAJA SIN Y CON PLAN DE MARKETING 
El Flujo de caja o conocido como flujo de efectivo constituye una herramienta para 
determinar la liquidez con la que cuenta una empresa, los resultados nos dan conocer 
la rentabilidad y la capacidad que tiene el hotel para recuperar las inversiones 
realizadas. 
A continuación se presenta las proyecciones del flujo de caja con las dos opciones 
antes mencionadas: 
FLUJO DE FONDOS PROYECTADO 
SIN PLAN DE MARKETING 
       
DETALLE 
AÑOS 
2011 2012 2013 2014 2015 
+ Ingresos    153.539,30        155.634,90     157.975,60  
   
160.337,50  
   
162.751,00  
- Costo de Ventas       65.820,64          67.920,01        70.106,00  
      
72.374,50  
      
74.736,57  
= Utilidad bruta en ventas       87.718,66          87.714,89        87.869,60  
      
87.963,00  
      
88.014,43  
- Gastos administrativos y ventas       84.636,33          86.794,21        90.521,82  
      
85.997,63  
      
88.422,53  
= 
Utilidad antes Participación 
Trabajadores         3.082,33                920,69  
      
(2.652,22) 
        
1.965,36  
          
(408,10) 
- Participación trabajadores            462,35                138,10    
           
294,80    
= Utilidad antes Impuesto Renta         2.619,98                782,59        (2.652,22) 
        
1.670,56  
          
(408,10) 
- Impuesto renta            655,00                187,82    
           
400,93    
= Utilidad neta del ejercicio         1.964,99                594,77        (2.652,22) 
        
1.269,62  
          
(408,10) 
+ Depreciaciones       13.433,33          12.250,00        12.250,00  
        
3.800,00  
        
2.000,00  
= Flujo de Fondos       15.398,32          12.844,77          9.597,78  
        
5.069,62  
        
1.591,90  







FLUJO DE FONDOS PROYECTADO 
CON PLAN DE MARKETING 
       
DETALLE 
AÑOS 
2011 2012 2013 2014 2015 
+ Ingresos    173.322,10  
      
180.295,50  
   
197.460,50  
   
223.217,00  
   
248.973,50  
- Costo de Ventas       70.528,12  
        
72.839,32  
      
75.246,69  
      
77.746,52  
      
80.350,33  
= Utilidad bruta en ventas    102.793,98  
      
107.456,18  
   
122.213,81  
   
145.470,48  
   
168.623,17  
- Gastos administrativos y ventas    115.754,05  
      
103.149,31  
   
106.977,66  
   
111.142,21  
   
104.628,32  
- Gastos financiamiento            686,55  
          
1.043,47  
           
560,86  
              
81,87    
= 
Utilidad antes Participación 
Trabajadores 
    
(13.646,62) 
          
3.263,40  
      
14.675,29  
      
34.246,40  
      
63.994,85  
- Participación trabajadores   
              
489,51  
        
2.201,29  
        
5.136,96  
        
9.599,23  
= Utilidad antes Impuesto Renta 
    
(13.646,62) 
          
2.773,89  
      
12.474,00  
      
29.109,44  
      
54.395,62  
- Impuesto renta   
              
665,73  
        
2.993,76  
        
6.986,27  
      
13.054,95  
= Utilidad neta del ejercicio 
    
(13.646,62) 
          
2.108,15  
        
9.480,24  
      
22.123,18  
      
41.340,67  
- Amortización del préstamo       (1.875,58) 
         
(4.080,78) 
      
(4.563,39) 
      
(2.480,25)   
= Flujo antes depreciaciones 
    
(15.522,19) 
         
(1.972,63) 
        
4.916,85  
      
19.642,92  
      
41.340,67  
+ Depreciaciones       13.433,33  
        
12.250,00  
      
12.250,00  
        
3.800,00  
        
2.000,00  
= Flujo de Fondos       (2.088,86) 
        
10.277,37  
      
17.166,85  
      
23.442,92  
      
43.340,67  
Elaboración: Alejandra Revelo 
 
Como se puede observar en los flujos de fondos proyectado tanto sin o con plan de 
marketing el valor de la depreciación es representativo y afecta el flujo de fondos, 
también podemos apreciar que el impacto del préstamo dado por la institución 







4.10 MÉTODOS ESTADÍSTICOS PARA EVALUAR EL RETORNO DE LA 
INVERSIÓN. 
4.10.1 Tasa Mínima Aceptable de Rendimiento (TMAR) 
Es la tasa de interés o precio del capital que se cobra en las operaciones de 
descuento. 





Banco Pichincha $11.000,00 56,46% 11,23% 6,34% 
Hotel Viena 
Internacional $8.484,44 43,54% 29,00% 12,63% 
TOTAL $19.484,44 100,00% 40,23% 18,97% 
 
 
Para este caso se considero factores como la inflación del año 2011 que está en 
promedio de 4.5% y la tasa de riesgo país que esta en 10%, cual da como resultado 












4.10.2 Valor Actual Neto (VAN) 
Es el valor monetario que resulta de restar la suma de los flujos futuros traídos a 
valor presente de la inversión inicial, se pueden obtener los siguientes resultados: 
 
Un flujo positivo quiere decir que el proyecto es  capaz de cubrir el costo de capital y 
generar utilidades para los inversionistas 
 
CALCULO DE VAN             
              
Años 0 2011 2012 2013 2014 2015 
Flujo de Ingresos   
       
(15.522,19) 
      
(1.972,63) 




   
41.340,67  
Depreciaciones(no generan 
Flujo)   
         
13.433,33  




    
3.800,00  





         
(2.088,86) 






   
43.340,67  
Inversión Inicial     19.484,44  
                     
-    
                  
-    
               
-    
               
-    
                
-    
Tasa de Descuento 0,1714 0,1714 0,1714 0,1714 0,1714 0,1714 
Tasa de Retorno 0,1714           
              
Valores Presentes 
  
(19.484,44) -1783,2 7489,8 10680,1 12450,6 19650,3 
VAN 29.003,19           
 


















    
43.340,67  
          1,17  
           
1,37  
            
1,61  
           
1,88  
             
2,21  






    
7.489,83  + 
   
10.680,09  + 
  
12.450,62  + 
    
19.650,32  
                        
VAN= 
   




4.10.3 Tasa Interna de Retorno (TIR) 
La tasa interna de retorno (TIR) es la tasa estimada para un proyecto propuesto. Al 
igual que el Van, el TIR considera todos los flujos de efectivo para un proyecto y se  
ajusta al valor del dinero. Sin embargo al TIR se es expresa en porcentajes y no como 
una cantidad de dinero. 
Cálculo de la tasa interna de retorno 
Es la tasa de descuento por la cual VAN es igual a cero; es la tasa que iguala la suma 
de los flujos descontados a la inversión inicial. 
 
CÁLCULO DE VAN Y 
TIR             
              
Años 0 2011 2012 2013 2014 2015 
Flujo de Ingresos   




    
4.916,85  
    
19.642,92  
   
41.340,67  
Depreciaciones(no 
generan Flujo)   
      
13.433,33    12.250,00  
  
12.250,00  
      
3.800,00  





       
(2.088,86)   10.277,37  
  
17.166,85  
    
23.442,92  
   
43.340,67  
Inversión Inicial 
    
19.484,44  
                   
-                  -    
               
-    
                 
-    
                
-    
Tasa de Descuento 0,48 0,48 0,48 0,48 0,48 0,48 
Tasa de Retorno 0,48           
              
Valores Presentes 
  
(19.484,44) -1409,8 4681,7 5278,0 4864,6 6070,0 
VAN 0,00           









RESOLUCIÓN DEL TIR 
 
 










1,48 2,20 3,25 4,82 7,14 
            
VAN= -19.484,44 + 
 
(1.409,84) + 
     
4.681,66  + 
   
5.277,98  + 
  
4.864,61  + 
  
6.070,03  
            VAN=        (0,00) 
           
Comprobación del TIR 
Comprobación se utiliza el método de Tanteos   
Se utiliza la Formula del VAN para obtener cero y así el valor exacto de TIR es 
48,16% 
            
i % VAN (i ) $         
                       0,4400000  $ 2.222,23          
                       0,4500000  $ 1.659,06          
                       0,4600000  $ 1.115,06          
                       0,4700000  $ 589,43          
                       0,4800000  $ 81,40          
                       0,4816342  ($ 0,00) 48,16% = TIR     
                       0,5000000  ($ 884,71)         
                       0,6000000  ($ 4.873,86)         
0,7000000 ($ 7.803,53)         
0,8000000 ($ 10.002,48)         
0,9000000 ($ 11.684,88)         
 
Como podemos observar la TIR será del 48.16%, que es superior a la tasa de 






4.11 PERIODO DE RECUPERACIÓN 
Es el tiempo que tarda en recuperar la inversión inicial en base a los flujos que 
genera en cada período de su vida útil. 
 
 
Período de Recuperación = 1 
   
48,16% 
    Período de Recuperación = 2,0763 
    Período de Recuperación = 1 Año 
   
9 Meses 
   
27 Días 
Como conclusión el retorno del monto de la inversión puede realizarse en un período 













4.12 RELACIÓN COSTO/BENEFICIO 
 
Para establecer la relación costo beneficio, se toma la proyección del flujo(a valor 
presente) sobre la inversión propia 
 








2     7.489,83  
3   10.680,09  
4   12.450,62  
5   19.650,32  
TOTAL   48.487,63  
Inversión   19.484,44  
 
Relación Costo Beneficio = 
            48.487,63  
            19.484,44  
   
Relación Costo Beneficio =                      2,49  
 
El resultado indica un rendimiento de 2.49 dólares por cada dólar invertido en la 













VAN                       29.003,19  0,00  Aceptado 
TIR 48,16% 17,14% Aceptado 
RELACION 
COSTO/BENEFICIO                            2,98  1 Aceptado 
PERIODO DE 
RECUPERACION 
DE LA INVERSION 1 Año 9 Meses 27 Días     
 
El Hotel Viena Internacional realizando una inversión de $19.484,44 y será 
recuperada en  1 año 9 meses y 27 días recibirá 2.98 dólares por cada dólar invertido 















5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
5.1 Conclusiones 
1.-En el mundo el turismo es catalogado como una de las principales fuentes de 
ingresos económicos, por lo tanto, nuestro país y concretamente las empresas 
hoteleras deben desarrollar en forma intensa esta actividad. 
2.-El Hotel Viena Internacional es una empresa hotelera con 71 años de trayectoria  
en el mercado, que presta sus servicios de alojamiento y alimentación a turistas 
nacionales e internacionales, se encuentra ubicado en el Centro Histórico de Quito, 
ciudad conocida como Patrimonio de la Humanidad y declarada en el año 2011 
Capital Cultural de las Américas constituye un atractivo turístico  que debe 
aprovechar el hotel para captar más clientela. 
3.-Una de las debilidades del Hotel Viena Internacional es la carencia de un plan de 
marketing que guíe exitosamente  a su personal hacia el logro de objetivos 
propuestos y que ocasionen beneficios tanto para los clientes como para los 
propietarios y el  personal. 
4.-Cuando se realizó la investigación de mercados, se determinó  la clase de clientes, 
se identificó que los turistas buscan hospedarse en un hotel estilo colonial y familiar. 
Además con la investigación de mercado se pudo conocer las características de los 
hoteles que constituyen la competencia. 
5.-Los medios de publicidad que actualmente utiliza el Hotel Viena Internacional no 
ha sido difundida adecuadamente ocasionando reducción de mercado.  
6.-Los clientes consultados en su mayoría han manifestado que están conformes con 
los costos y la calidad de los servicios, sin embargo los propietarios, deben buscar 
mejoras de acuerdo a los cambios y necesidades que se generan diariamente. 
7.-El  Plan de Marketing ayudará al Hotel Viena Internacional cumplir con sus 
objetivos planteados, así, se establecieron estrategias para el servicio, precio, 
307 
 
distribución (plaza), comunicación, personal y presentación con la finalidad de lograr 
un posicionamiento en el mercado, con excelencia en el servicio. 
8.-La implementación del Plan de Marketing cuya inversión tiene un valor     
$19.484,44 el hotel proyecta un incremento del 5% en su porcentaje de ocupación 
actual generando un total de ingresos de $180.295,50 para el año 2012. 
9.-Con el estudio financiero se llegó a conocer  que la implementación del plan de 
marketing es rentable, se utilizó los métodos de evaluación como el VAN con 
$29.003,19 que es positivo, una TIR del 48.16% frente a una TMAR del 17.14%, la 
relación costo beneficio es de $2.98 esto quiere decir que por cada dólar invertido se 

















1.-Se recomienda al Hotel Viena Internacional aplicar el plan de marketing que sea 
propuesto de la combinación del marketing mix con la finalidad de alcanzar los 
objetivos,  fortalecer el posicionamiento en el mercado, captando más clientes de esta 
manera lograremos incrementar nuestras ventas. 
2.-Se recomienda realizar actividades sociales que permitan un mayor acercamiento 
entre propietarios y el personal, sumándose a ello la realización de charlas o cursos  y 
a través de ellos, el establecimiento de metas hacia las cuales deben encaminarse 
todos. 
3.-La capacitación del personal es un factor determinante con el propósito de mejorar 
los niveles de calidad en la atención a los clientes. 
4.-Realizar una amplia investigación sobre las debilidades y amenazas que 
perjudican a esta empresa y transformarlas en fortalezas, aprovechando 
adecuadamente las oportunidades para el cumplimiento de sus objetivos. 
5.-Incrementar considerablemente la publicidad con el propósito de dar a conocer los 
servicios que presta a sus clientes, medida que también va a favorecer sus intereses. 
En forma permanente buscar estrategias que le permitan mejorar la calidad de 
servicios, reducir los costos en lo posible a fin de satisfacer las necesidades de los 
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 REGLAMENTO GENERAL DE ACTIVIDADES TURÍSTICAS  
(Decreto No. 3400)  
Gustavo Noboa Bejarano  
PRESIDENTE CONSTITUCIONAL DE LA REPÚBLICA  
Considerando:  
Que el Gobierno Nacional está impulsando un proceso de depuración del ordenamiento jurídico 
ecuatoriano;  
Que como resultado de ese proceso, se han expedido ya varios decretos ejecutivos que derogan cuerpos 
legales obsoletos o inaplicables y que establecen procedimientos unificados;  
Que como parte de ese proceso, es necesario reunir en cuerpos jurídicos unificados, los varios 
reglamentos que se encuentran vigentes y regulan una misma materia;  
Que al momento están vigentes varios decretos ejecutivos y acuerdos ministeriales relacionados con la 
actividad turística, que es necesario concordar y sistematizar en un solo cuerpo normativo;  
Que la Comisión Jurídica de Depuración Normativa ha recomendado la expedición de este decreto; y,  
En ejercicio de la potestad reglamentaria, prevista en el Art. 171 de la Constitución Política de la 
República,  
Decreta:  
EL SIGUIENTE REGLAMENTO GENERAL DE ACTIVIDADES TURÍSTICAS.  
Título I  
DE LAS ACTIVIDADES TURÍSTICAS  
Capítulo I  
DE LOS ALOJAMIENTOS  
Sección 1  
DISPOSICIONES GENERALES  
Art. 1.- Alojamientos.- Son alojamientos los establecimientos dedicados de modo habitual, mediante 
precio, a proporcionar a las personas alojamiento con o sin otros servicios complementarios.  
El Ministerio de Turismo autorizará la apertura, funcionamiento y clausura de los alojamientos.  
Art. 2.- Categorías.- La categoría de los establecimientos hoteleros será fijada por el Ministerio de 
Turismo por medio del distintivo de la estrella, en cinco, cuatro, tres, dos y una estrella, correspondientes 
a lujo, primera, segunda, tercera y cuarta categorías. Para el efecto, se atenderá a las disposiciones de 
este reglamento, a las características y calidad de las instalaciones y a los servicios que presten.  
En la entrada de los alojamientos, en la propaganda impresa y en los comprobantes de pago, se 
consignará en forma expresa la categoría de los mismos.  
Art. 3.- Clasificación.- Los alojamientos se clasifican en los siguiente grupos:  
Grupo 1.- Alojamientos Hoteleros.  
Subgrupo 1.1. Hoteles.  
1.1.1. Hotel (de 5 a 1 estrellas doradas).  
1.1.2. Hotel Residencia (de 4 a 1 estrellas doradas).  
1.1.3. Hotel Apartamento (de 4 a 1 estrellas doradas).  
Subgrupo 1.2. Hostales y Pensiones.  
1.2.1. Hostales (de 3 a 1 estrellas plateadas).  
1.2.2. Hostales Residencias (de 3 a 1 estrellas plateadas).  
1.2.3. Pensiones (de 3 a 1 estrellas plateadas).  
Subgrupo 1.3. Hosterías, Moteles, Refugios y Cabañas.  
1.3.1. Hosterías (de 3 a 1 estrellas plateadas).  
1.3.2. Moteles (de 3 a 1 estrellas plateadas).  
1.3.3. Refugios (de 3 a 1 estrellas plateadas).  
1.3.4. Cabañas (de 3 a 1 estrellas plateadas).  
Grupo 2.- Alojamientos Extrahoteleros.  
Subgrupo 2.1. Complejos vacacionales (de 3 a 1 estrellas plateadas).  
Subgrupo 2.2. Campamentos (de 3 a 1 estrellas plateadas).  
Subgrupo 2.3. Apartamentos (de 3 a 1 estrellas plateadas).  
En la publicidad, correspondencia, facturas y demás documentación de los establecimientos, deberá 
indicarse en forma que no induzca a confusión el grupo, subgrupo y categoría en que están clasificados.  
Art. 4.- Nomenclatura.- La nomenclatura que se usará para cada actividad será la siguiente:  
ACTIVIDAD NOMENCLATURA  
Hotel H  
Hotel Residencia HR  
Hotel Apartamento HA  
Hostal HS  
Hostal Residencia HSR  
Pensión P  
Hostería HT  
Motel M  
Refugio RF  
Complejo Vacacional CV  
Campamento Turístico o Camping Silueta frontal de “carpa” con indicativo de categoría  
Apartamento AP  
Cabaña C  
Art. 5.- Placas distintivas.- Todos los alojamientos deberán exhibir junto a la entrada principal la placa 
distintiva que consistirá en un cuadrado de metal en el que sobre fondo azul turquesa figurarán, en 
blanco, la letra o letras correspondientes a la actividad que desarrolle el establecimiento, así como las 
estrellas que indiquen su categoría.  
El Ministerio de Turismo diseñará y elaborará dichas placas y las pondrá a disposición de los usuarios, 
previo al pago de su valor.  
Art. 6.- Uso de denominaciones.- Ningún establecimiento de alojamiento podrá usar denominación o 
indicativos distintos de los que le correspondan por su grupo y subgrupo, ni otra categoría que aquella 
que les fuera asignada.  
Art. 7.- Modificaciones en los establecimientos.- Toda modificación en la estructura, características o 
sistema de administración de los establecimientos, que pueda afectar a su clasificación, deberá ser 
notificada previamente para su aprobación al Ministerio de Turismo.  
Sección 2  
HOTELES  
Art. 8.- Hotel.- Es hotel todo establecimiento que de modo habitual, mediante precio, preste al público en 
general servicios de alojamiento, comidas y bebidas y que reúna, además de las condiciones necesarias 
para la categoría que le corresponde, las siguientes:  
a) Ocupar la totalidad de un edificio o parte del mismo, siempre que ésta sea completamente 
independiente, debiendo constituir sus dependencias un todo homogéneo, con entradas, escaleras y 
ascensores de uso exclusivo;  
b) Facilitar al público tanto el servicio de alojamiento como de comidas, a excepción de los hoteles 
residencias y hoteles apartamentos; y,  
c) Disponer de un mínimo de treinta habitaciones.  
Art. 9.- Hoteles de cinco y cuatro estrellas.- Los hoteles de cinco y cuatro estrellas deberán además 
cumplir con lo siguiente:  
a) Contar con un Asistente de Gerencia para atender los reclamos de los clientes;  
b) Ofrecer a los huéspedes dos o más variedades de desayunos;  
c) Sin perjuicio de lo previsto en el artículo 59, deberán existir en estos establecimientos cajas fuertes 
individuales a disposición de los clientes que deseen utilizarlas, a razón de una por cada veinte 
habitaciones, salvo que se encuentren instaladas en éstas. De los efectos introducidos en dichas cajas 
fuertes, no será responsable el alojamiento salvo que hubiere dolo por parte de éste o de sus empleados;  
d) Poseer instalaciones y maquinaria propias para el lavado y secado de ropa; y,  
e) Cambiar ropa de cama y toallas diariamente y revisar las habitaciones a última hora de la tarde a fin de 
que estén listas para la noche.  
Art. 10.- Servicios en los hoteles de cinco estrellas.- Los hoteles de cinco estrellas deberán contar con 
los siguientes servicios:  
a) De recepción y conserjería que estarán atendidos por personal experto y distinto para cada uno de 
estos servicios.  
El Jefe de Recepción y el Primer Conserje conocerán, además del español, dos idiomas de los cuales uno 
deberá ser el inglés; los demás recepcionistas y conserjes, incluso los que presten servicio durante la 
noche, hablarán el idioma inglés además del español.  
El portero del exterior, los ascensoristas, los mozos de equipajes, botones y mensajeros, dependerán de 
la Conserjería;  
b) De pisos, para el mantenimiento de las habitaciones así como su limpieza y preparación, que estará a 
cargo de una Ama de Llaves, auxiliada por las camareras de piso, cuyo número dependerá de la 
capacidad del alojamiento. Habrá como mínimo una camarera por cada doce habitaciones;  
c) De habitaciones que deberá tener personal encargado de atender los pedidos de los huéspedes 
durante las veinticuatro horas del día, tanto de comidas como de bebidas.  
El servicio de comidas y bebidas en las habitaciones será atendido por un Mayordomo, auxiliado por los 
camareros y ayudantes necesarios.  
El Mayordomo o Jefe del Servicio de Habitaciones deberá conocer, además del español, el idioma inglés;  
d) De comedor, que estará atendido por el “Maitre” o Jefe de Comedor y asistido por el personal 
necesario según la capacidad del alojamiento, cuidando que las estaciones del comedor no excedan de 
cuatro mesas. Los jefes de comedor deberán conocer, además del español, el idioma inglés.  
Se ofrecerá una carta con variedad de platos de cocina internacional y otros típicos de cocina 
ecuatoriana.  
La carta de vinos será amplia y contendrá marcas de reconocido prestigio.  
En todo caso, el menú del hotel deberá permitir al cliente la elección entre cinco o más especialidades 
dentro de cada grupo de platos;  
e) Telefónico, en el que existirá una central de por lo menos diez líneas, atendidas permanentemente por 
personal experto y suficiente para facilitar un servicio rápido y eficaz; los encargados de este servicio 
deberán conocer, además del español, el idioma inglés;  
f) De lavandería y planchado para la ropa de los huéspedes y la lencería del alojamiento;  
Esta dependencia deberá contar con lavadoras automáticas con capacidad mínima de una libra por 
habitación; y,  
g) Médico, debidamente atendido por un médico y un enfermero; este último atenderá permanentemente. 
Estos servicios se prestarán con cargo al cliente que los requiera.  
En los hoteles ubicados en la región interandina, será conveniente la existencia de algunas máscaras y 
equipos de oxígeno.  
Art. 11.- Hoteles de cuatro estrellas.- Los hoteles de cuatro estrellas, deberán contar con los siguientes 
servicios:  
a) De recepción y conserjería, permanentemente atendidos por personal experto.  
El Jefe de Recepción y el Capitán de Botones conocerán, además del idioma español, otro idioma, 
preferentemente el inglés. El Capitán de Botones, así como los ascensoristas, los mozos de equipajes, 
botones y mensajeros, dependerán de la recepción;  
b) De pisos para el mantenimiento de las habitaciones así como para su limpieza y preparación, que 
estará a cargo de una Ama de Llaves, auxiliada por las camareras de pisos, cuyo número dependerá de 
la capacidad del alojamiento, debiendo existir como mínimo una camarera por cada catorce habitaciones;  
c) De habitaciones, para atender los pedidos de comidas y bebidas a las habitaciones de manera 
permanente. Este servicio deberá estar atendido por personas especializadas bajo las órdenes del 
Mayordomo o Jefe del Servicio de Habitaciones, quien deberá tener conocimientos del idioma inglés, 
además de hablar el español;  
d) De comedor que estará atendido por un Maitre o Jefe de Comedor y asistido por el personal necesario, 
según la capacidad del establecimiento, con estaciones de seis mesas como máximo. Los jefes de 
Comedor, a más de conocer el español, deberán tener por lo menos conocimientos básicos del idioma 
inglés.  
Se ofrecerá una carta con variedad de platos de cocina internacional y otros típicos de cocina 
ecuatoriana. La carta de vinos será amplia y contendrá marcas de reconocido prestigio.  
En todo caso, el menú del hotel deberá permitir al cliente la elección entre cuatro o más especialidades 
dentro de cada grupo de platos;  
e) Telefónico. Existirá una central con por lo menos cinco líneas atendida permanentemente por personal 
experto y eficiente para facilitar un servicio rápido y eficaz. Los encargados de este servicio deberán 
conocer además, del español, el idioma inglés;  
f) De lavandería y planchado para la ropa de los huéspedes y la lencería del establecimiento. Esta 
dependencia deberá tener una batería de lavado con una capacidad mínima de una libra por habitación; 
y,  
g) Médico, debidamente atendido por un médico y un enfermero; este último atenderá permanentemente. 
Estos servicios se prestarán con cargo al cliente que los requiera. En los hoteles de la región interandina, 
será conveniente la existencia de algunas máscaras y equipos de oxígeno.  
Art. 12.- Hoteles de tres estrellas.- Los hoteles de tres estrellas, deberán contar con los siguientes 
servicios:  
a) De recepción y conserjería, permanentemente atendido por personal experto. El Jefe de Recepción 
conocerá los idiomas español e inglés. Los demás recepcionistas y el Capitán de Botones deberán tener 
conocimientos básicos de algún idioma extranjero. El Capitán de Botones, los ascensoristas, los mozos 
de equipajes y los botones o mensajeros, dependerán de la recepción;  
b) De pisos, para mantenimiento de las habitaciones así como para su limpieza y preparación; estará a 
cargo de una Ama de Llaves ayudada por las camareras de pisos. El número de camareras dependerá de 
la capacidad del establecimiento, debiendo existir al menos una camarera por cada diez y seis 
habitaciones;  
c) De comedor, que estará atendido por el Maitre o Jefe de Comedor y asistido por el personal necesario, 
según la capacidad del alojamiento, con estaciones de ocho mesas como máximo.  
Los jefes de comedor, además de conocer el idioma español, tendrán conocimientos básicos del inglés. El 
menú del hotel permitirá al cliente la elección entre tres o más especialidades dentro de cada grupo de 
platos.  
El servicio de comidas y bebidas en las habitaciones será atendido, de no existir el personal 
específicamente destinado a tal efecto, por el del comedor.  
d) Telefónico. Existirá una central con por lo menos dos líneas, atendida permanentemente por personal 
experto y suficiente para facilitar un servicio rápido y eficaz. Los encargados de este servicio deberán 
hablar el español y tener, además, conocimientos de inglés;  
e) De lavandería y planchado para atender el lavado y planchado de la ropa de los huéspedes y de la 
lencería del alojamiento. Este servicio podrá ser propio del alojamiento o contratado; y,  
f) Botiquín de primeros auxilios.  
Art. 13.- Hoteles de dos estrellas.- Los hoteles de dos estrellas, deberán contar con los siguientes 
servicios:  
a) De recepción, permanentemente atendido por personal capacitado. Los botones o mensajeros 
dependerán de la recepción;  
b) De pisos para el mantenimiento de las habitaciones así como para su limpieza, que será atendido por 
camareras cuyo número dependerá de la capacidad del alojamiento, debiendo existir al menos una 
camarera por cada diez y ocho habitaciones;  
c) De comedor, que estará atendido por el personal necesario según la capacidad del establecimiento, 
con estaciones de diez mesas como máximo.  
El menú del hotel deberá permitir al cliente la elección entre por lo menos dos especialidades dentro de 
cada grupo de platos.  
El servicio de comidas y bebidas a las habitaciones será atendido por el personal de comedor;  
d) Telefónico. Existirá una central con por lo menos dos líneas, atendida permanentemente, pudiendo 
ocuparse de este cometido la recepción;  
e) De lavandería y planchado para la ropa de los huéspedes y la lencería del alojamiento. Este servicio 
podrá ser propio del alojamiento o contratado; y,  
f) Botiquín de primeros auxilios.  
Art. 14.- Hoteles de una estrella.- Los hoteles de una estrella, deberán contar con los siguientes 
servicios:  
a) De recepción, permanentemente atendido, dentro de lo posible, por personal capacitado. Los botones o 
mensajeros dependerán de recepción;  
b) De pisos para el mantenimiento de las habitaciones, así como para su limpieza, que será atendido por 
camareras, cuyo número dependerá de la capacidad del establecimiento, debiendo existir al menos una 
camarera por cada diez y ocho habitaciones;  
c) De comedor, atendido por el personal necesario según la capacidad del establecimiento.  
El menú del hotel deberá permitir al cliente la elección entre por lo menos una especialidad dentro de 
cada grupo de platos.  
El servicio de comidas y bebidas en las habitaciones será atendido por el personal de comedor;  
d) Teléfono público; y,  
e) Botiquín de primeros auxilios.  
Sección 3  
HOTELES RESIDENCIA  
Art. 15.- Hoteles Residencia.- Es hotel residencia todo establecimiento hotelero que, mediante precio, 
preste al público en general servicios de alojamiento, debiendo ofrecer adicionalmente el servicio de 
desayuno, para cuyo efecto podrá disponer de servicio de cafetería. No podrá ofrecer servicios de 
comedor y tendrá un mínimo de treinta habitaciones.  
Los hoteles residencias deberán reunir las mismas condiciones exigidas para los hoteles de su categoría, 
excepto en lo referente a los servicios de comedor, cocina y habitaciones.  
Sección 4  
HOTELES APARTAMENTO  
Art. 16.- Hoteles apartamento o apart-hotel.- Es hotel apartamento, o apart-hotel, todo establecimiento 
hotelero que, mediante precio, preste al público en general alojamiento en apartamentos con todos los 
servicios de un hotel, exceptuando los de comedor. Dispondrá de un mínimo de treinta apartamentos y de 
muebles, enseres, útiles de cocina, vajilla, cristalería, mantelería, lencería, etc. para ser utilizados por los 
clientes sin costo adicional alguno. Podrá disponer además de cafetería.  
Los hoteles apartamento, además de reunir las mismas condiciones exigidas para los hoteles de su 
categoría, excepto en lo relativo a los servicios de comedor, cocina y habitaciones, deberán sujetarse a 
las siguientes disposiciones:  
a) Funcionar en edificios instalados para prestar esta clase de servicios;  
b) Cobrar la tarifa por alojamiento por meses, semanas o días; y,  
c) Incluir en la tarifa por alojamiento la limpieza, una vez al día del apartamento, sus instalaciones y 
enseres, excluidos los de cocina.  
Sección 5  
HOSTALES Y PENSIONES  
Art. 17.- Hostal.- Es hostal todo establecimiento hotelero que, mediante precio, preste al público en 
general servicios de alojamiento y alimentación y cuya capacidad no sea mayor de veintinueve ni menor 
de doce habitaciones.  
Art. 18.- Pensión.- Es pensión todo establecimiento hotelero que, mediante precio, preste al público en 
general servicios de alojamiento y alimentación y cuya capacidad no sea mayor de once habitaciones ni 
menor de seis.  
Art. 19.- Hostales y pensiones de tres estrellas.- Los hostales y pensiones de tres estrellas deberán 
contar con los siguientes servicios:  
a) De recepción, permanente atendido por personal capacitado. El recepcionista, además de conocer el 
idioma español, tendrá conocimientos básicos de inglés. Los botones y mensajeros dependerán de la 
recepción;  
b) De pisos, para el mantenimiento de las habitaciones, su limpieza y preparación. Estará a cargo de 
camareras cuyo número guardará relación con la capacidad del establecimiento, a razón de una camarera 
por cada dieciséis habitaciones, debiendo contar por lo menos con una camarera, cuando la capacidad 
sea inferior a ese número de habitaciones;  
c) De comedor. El menú deberá permitir al cliente la elección entre tres o más especialidades dentro de 
cada grupo de platos;  
d) Telefónico, a través de una central atendida permanentemente, pudiendo ocuparse de este servicio el 
personal de recepción;  
e) De lavandería y planchado, que podrá ser propio del establecimiento o contratado; y,  
f) Botiquín de primeros auxilios.  
Art. 20.- Hostales y pensiones de dos estrellas.- Los hostales y pensiones de dos estrellas, deberán 
contar con los siguientes servicios:  
a) De recepción, que deberá estar convenientemente atendido por personal que al mismo tiempo se 
ocupará del servicio telefónico;  
b) De pisos, para el mantenimiento de las habitaciones, su limpieza y preparación. Estará a cargo de 
camareras cuyo número guardará relación directa con la capacidad del establecimiento, a razón de una 
camarera por cada dieciocho habitaciones como mínimo, debiendo contar por lo menos con una 
camarera, cuando la capacidad sea inferior a ese número de habitaciones;  
c) De comedor. Este servicio deberá permitir a los clientes sustituir uno de los platos que compongan el 
menú por el que a tal efecto deberá ofrecer el establecimiento en cada comida;  
d) De lavandería y planchado, que podrá ser propio del establecimiento o contratado;  
e) Teléfono público en la recepción; y,  
f) Botiquín de primeros auxilios.  
Art. 21.- Hostales y pensiones de una estrella.- Los hostales y pensiones de una estrella deberán 
contar con los siguientes servicios:  
a) Personal necesario para atender debidamente los servicios de recepción, de habitaciones y de 
comedor;  
b) Teléfono público en la recepción; y,  
c) Botiquín de primeros auxilios.  
Art. 22.- Hostales residencia.- Es hostal residencia todo establecimiento que, mediante precio, preste al 
público en general servicios de alojamiento, debiendo ofrecer adicionalmente servicio de desayuno, para 
cuyo efecto podrá disponer de servicio de cafetería. No podrá ofrecer los servicios de comedor y tendrá 
un máximo de veintinueve habitaciones y un mínimo de doce.  
Los hostales residencia deberán reunir las mismas condiciones exigidas para los hostales de su 
categoría, excepto en lo referente a los servicios de comedor y cocina.  
Sección 6  
HOSTERÍA, REFUGIOS, MOTELES Y CABAÑAS  
Art. 23.- Hostería.- Es hostería todo establecimiento hotelero, situado fuera de los núcleos urbanos, 
preferentemente en las proximidades de las carreteras, que esté dotado de jardines, zonas de recreación 
y deportes y en el que, mediante precio, se preste servicios de alojamiento y alimentación al público en 
general, con una capacidad no menor de seis habitaciones.  
Art. 24.- Refugio.- Es refugio todo establecimiento hotelero, situado en zonas de alta montaña, en el que 
mediante precio, se preste servicios de alojamiento y alimentación al público en general. Su capacidad no 
podrá ser menor a seis piezas y podrán prestar sus servicios a través de habitaciones individuales con su 
correspondiente cuarto de baño, o dormitorios comunes, diferenciados para hombres y mujeres, que 
pueden contar con literas.  
Art. 25.- Motel.- Es motel todo establecimiento hotelero situado fuera de los núcleos urbanos y próximo a 
las carreteras, en el que mediante precio, se preste servicios de alojamiento en departamentos con 
entradas y garajes independientes desde el exterior, con una capacidad no menor de seis departamentos. 
Deberá prestar servicio de cafetería las veinticuatro horas del día.  
En los moteles, los precios por concepto de alojamiento serán facturados por día y persona, según la 
capacidad en plazas de cada departamento, y serán abonados en el momento de la admisión de los 
huéspedes, salvo convenio con el cliente.  
Art. 26.- Cabañas.- Son cabañas los establecimientos hoteleros situados fuera de los núcleos urbanos, 
preferentemente en centros vacacionales, en los que mediante precio, se preste servicios de alojamiento 
y alimentación al público en general, en edificaciones individuales que por su construcción y elementos 
decorativos están acordes con la zona de su ubicación y cuya capacidad no sea menor de seis cabañas.  
Art. 27.- Hostería, refugios, moteles y cabañas de tres estrellas.- Las hosterías, refugios, moteles y 
cabañas de tres estrellas, deberán contar con los siguientes servicios:  
a) De recepción las veinticuatro horas del día, atendido por personal capacitado que conocerá, además 
del español, el idioma inglés. Existirá un mozo de equipaje o mensajero que dependerá de la recepción;  
b) Central telefónica para llamadas locales e interprovinciales, en los lugares donde hubiere este servicio, 
y para comunicación con las habitaciones. Este servicio podrá estar atendido por el mismo personal de la 
recepción;  
c) En los refugios y moteles, servicio de cafetería las veinticuatro horas del día; y,  
d) Botiquín de primeros auxilios.  
Art. 28.- Hosterías, refugios, moteles y cabañas de dos estrellas.- Las hosterías, refugios, moteles y 
cabañas de dos estrellas, deberán contar con los siguientes servicios:  
a) De recepción las veinticuatro horas del día atendido, por personal calificado. Existirá un mozo de 
equipaje o mensajero que dependerá de la recepción;  
b) Central de teléfonos para llamadas locales e interprovinciales, en los lugares donde hubiere este 
servicio, y para comunicación con las habitaciones. Este servicio estará atendido por el personal de la 
recepción;  
c) En los moteles, servicio de cafetería las veinticuatro horas del día; y,  
d) Botiquín de primeros auxilios.  
Art. 29.- Hosterías, refugios, moteles y cabañas de una estrella.- Las hosterías, refugios, moteles y 
cabañas de una estrella, deberán contar con los siguientes servicios:  
a) De recepción, atendido las veinticuatro horas del día por personal capacitado. Existirá un mozo de 
equipajes y mensajero que dependerá de la recepción;  
b) Teléfono público en la recepción;  
c) En los moteles, servicio de cafetería las veinticuatro horas del día; y,  
d) Botiquín de primeros auxilios.  
Art. 30.- Servicios comunes en hosterías, moteles, refugios y cabañas.- Las hosterías, moteles, 
refugios y cabañas; cualquiera sea su categoría, deberán disponer además de servicios comunes de 
comedor y pisos y, en los refugios, de oxígeno y personal adiestrado para administrarlo.  
Sección 7  
COMPLEJOS VACACIONALES  
Art. 31.- Complejos vacacionales.- Son complejos vacacionales todos los alojamientos ubicados fuera 
de los núcleos urbanos, cuya situación, instalaciones y servicios permitan a los clientes el disfrute de sus 
vacaciones en contacto directo con la naturaleza, facilitando hospedaje en régimen de pensión completa, 
junto con la posibilidad de practicar deportes y participar en diversiones colectivas por un precio especial.  
No se regulan por este reglamento los complejos vacacionales instalados con fines de asistencia social y 
sin ánimo de lucro, por corporaciones de derecho privado o instituciones del Estado. Estas últimas 
estarán obligadas, únicamente, a comunicar con anticipación su apertura al Ministerio de Turismo, 
acompañando una memoria descriptiva de sus características, capacidad en plazas, situación, superficie 
total, instalaciones, servicios y régimen de funcionamiento.  
Art. 32.- Servicios en los complejos vacacionales.- Para que un alojamiento sea considerando 
complejo vacacional deberá prestar como mínimo los siguientes servicios:  
a) De hospedaje y complementarios:  
- Servicio de recepción.  
- Servicio de mantenimiento y limpieza diaria de los alojamientos.  
- Servicio de comedor.  
- Servicio telefónico.  
- Servicio de lavandería y planchado.  
- Servicio de asistencia médica.  
- Servicio de venta de “souvenirs” y artículos de uso frecuente, así como revistas y periódicos.  
-Servicio de vigilancia durante el día y la noche de todo el recinto del establecimiento; y,  
b) Servicios de carácter deportivo:  
- Se facilitará a los clientes los artículos necesarios para la práctica de deportes, previo abono del precio 
que en su caso corresponda.  
- En las playas o piscinas existirá el servicio de salvamento.  
Las comidas serán servidas dentro del horario señalado en el reglamento al que se refiere el artículo 34, 
el mismo que comprenderá como mínimo un periodo de dos horas para cada una de las comidas 
principales. Dentro de este horario, deberán establecerse dos turnos en los complejos vacacionales de 
dos y una estrellas.  
En los complejos vacacionales, cualquiera que sea su categoría, podrá utilizarse en el comedor el sistema 
de autoservicio.  
La asistencia médica será prestada con cargo a los clientes que lo soliciten. En todo caso, el médico 
realizará una visita diaria, cuyo horario deberá figurar en la recepción y en el exterior de la enfermería.  
El servicio de vigilancia estará encomendado a personal especializado, en número suficiente, personal al 
que corresponderá custodiar todo el recinto del establecimiento, especialmente durante la noche, 
cuidando que no se introduzcan personas extrañas y que los huéspedes cumplan las prescripciones del 
reglamento al que se refiere el artículo 34.  
Art. 33.- Tarifas en los complejos vacacionales.- Los complejos vacacionales cobrarán una tarifa 
especial por persona como remuneración por el hospedaje diario, tarifa en la que estará comprendida, 
además del alojamiento, la pensión alimenticia y el uso y goce normal de todas las instalaciones y 
servicios del establecimiento, con excepción de las siguientes:  
- Campo de golf.  
- Pista de tennis.  
- Bolos.  
- Alquiler de caballos, embarcaciones y demás material y equipo deportivo.  
El Ministerio de Turismo autorizará el cobro de un valor adicional por la utilización de los citados servicios 
o de otros que a su criterio no se encuentren incluidos dentro de la tarifa por hospedaje.  
La celebración de veladas folklóricas, bailes, concursos o entretenimientos, dentro de los complejos 
vacacionales, podrá dar lugar al cobro de un valor adicional, siempre y cuando lo autorice el Ministerio de 
Turismo.  
Art. 34.- Reglamento interno de los complejos vacacionales.- En todos los complejos vacacionales 
existirá un reglamento de régimen interno, que deberá ser aprobado por el Ministerio de Turismo, figurará 
en un lugar destacado de la recepción y contendrá las disposiciones a las que deberán sujetarse los 
huéspedes.  
En el reglamento se determinarán las condiciones de funcionamiento del alojamiento, los derechos y 
deberes de los clientes, los horarios de los diferentes servicios y más regulaciones para la utilización de 
los mismos.  
Sección 8  
CAMPAMENTOS DE TURISMO  
Art. 35.- Campamentos de turismo o camping.- Son campamentos de turismo aquellos terrenos 
debidamente delimitados y acondicionados para facilitar la vida al aire libre, en los que se pernocta bajo 
tienda de campaña (carpa) o remolque habitable, mediante precio.  
No se someterán a las normas de este reglamento los campamentos de turismo instalados por 
corporaciones privadas, por instituciones del Estado, o por entidades de derecho privado que los destinen 
para uso exclusivo de sus miembros o asociados y que no persigan fines de lucro. Estos campamentos 
estarán obligados únicamente, a comunicar con anticipación su apertura al Ministerio de Turismo, 
acompañando una memoria descriptiva de sus características.  
Art. 36.- Campamentos de tres estrellas.- Los campamentos de tres estrellas deberán reunir las 
siguientes condiciones mínimas:  
1.- Contar con los servicios que se detallan a continuación:  
a) De recepción;  
b) De prestación de asistencia médica. Este servicio, de ser utilizado, será con cargo al cliente, debiendo 
existir en todo caso el servicio permanente de un enfermero titulado y botiquín de primeros auxilios;  
c) Telefónico con algún aparato en cabina aislada;  
d) De lavandería, administrado directamente por el alojamiento;  
e) De vigilancia diurna y nocturna;  
f) De recolección de basura, dos veces al día;  
g) De custodia de valores en caja fuerte;  
h) De recogida y entrega diaria de correspondencia en la recepción; e,  
i) De venta de víveres y artículos de uso frecuente para los campistas, así como periódicos y revistas.  
2.- Contar, entre su personal, al menos con un administrador o administrador, un recepcionista con 
conocimientos del idioma inglés, guardianes en número suficiente para la debida vigilancia del 
campamento, y personal encargado del mantenimiento y limpieza. Todo el personal, excepto el 
administrador o administrador (sic), deberá estar debidamente uniformado.  
Art. 37.- Campamentos de dos estrellas.- Los campamentos de dos estrellas deberán reunir las 
siguientes condiciones mínimas.  
1.- Contar con los servicios que se detallan a continuación:  
a) De recepción;  
b) Botiquín de primeros auxilios y prestación de asistencia médica. El servicio de asistencia médica, de 
ser utilizado, será con cargo al cliente;  
c) Telefónico, con algún aparato en cabina aislada;  
d) De vigilancia diurna y nocturna;  
e) De recolección de basura, dos veces al día;  
f) De custodia de valores en caja fuerte;  
g) De recogida y entrega diaria de correspondencia en la recepción; y,  
h) De venta de víveres y artículos de uso frecuente para los campistas, así como periódicos y revistas.  
2.- Contar, entre su personal, al menos con un recepcionista capacitado, guardianes en número suficiente 
para la debida vigilancia del campamento y personal encargado de la limpieza y mantenimiento. Todo el 
personal llevará su correspondiente distintivo.  
Art. 38.- Campamentos de una estrella.- Los campamentos de una estrella deberán reunir las siguientes 
condiciones mínimas:  
1.- Contar con los servicios que se detallan a continuación:  
a) De recepción;  
b) De asistencia médica con cargo al cliente, debiendo existir un botiquín de primeros auxilios;  
c) Telefónico con algún aparato con cabina aislada;  
d) De vigilancia diurna y nocturna;  
e) De recolección de basura, dos veces al día;  
f) De custodia de valores en caja fuerte;  
g) De recepción y entrega diaria de correspondencia en la recepción; y,  
h) De venta de víveres y artículos de uso frecuente para los campistas.  
2.- Contar, entre su personal, al menos con un recepcionista capacitado, guardianes en número suficiente 
para la debida vigilancia del campamento y personal de mantenimiento y limpieza. Todo el personal 
deberá llevar el correspondiente distintivo.  
Art. 39.- Temporada de funcionamiento de los campamentos de turismo.- Los campamentos de 
turismo deberán permanecer abiertos durante toda la temporada de funcionamiento, constante en la 
Licencia Anual de Funcionamiento.  
Cualquier ampliación o reducción de la temporada deberá ser previamente aprobada por el Ministerio de 
Turismo.  
Art. 40.- Informaciones para los campistas.- En la oficina de la recepción o en las proximidades de la 
entrada al campamento, y siempre en lugar que haga posible su lectura sin dificultad, figurarán, además 
de las informaciones que se juzguen de interés para los campistas, los siguientes datos y documentos:  
a) Nombre y categoría del campamento;  
b) Temporada de funcionamiento;  
c) Lista oficial de precios;  
d) Cuadro de horarios en el que se especificará el de “silencio” o descanso nocturno y los de utilización de 
los diferentes servicios;  
e) Plano del campamento, en el que con toda precisión se indicará la situación de todas las instalaciones 
y servicios, los espacios libres y las superficies destinadas a zona para acampar;  
f) Indicación de que existe a disposición de los clientes un libro oficial de reclamaciones y ejemplares de 
las disposiciones reglamentarias; y,  
g) Reglamento de régimen interno.  
Los citados documentos y datos deberán estar redactados en español e inglés, pudiendo emplearse 
signos convencionales de uso internacional.  
Art. 41.- Precios en los campamentos de turismo.- Los precios en los campamentos de turismo se 
cobrarán por días vencidos, teniendo en cuenta el número de noches y entendiéndose que el último día 
de salida termina a las catorce horas. Para el cobro de los valores correspondientes se tomarán en cuenta 
los siguientes conceptos:  
a) Por estadía de cada persona, en cuyo concepto estará comprendido el uso de las instalaciones 
comunes del campamento. Los niños hasta cuatro años de edad no pagarán por este concepto;  
b) Por carpa individual;  
c) Por carpa familiar, considerándose como tal la que tuviere capacidad para dos o más personas;  
d) Por automóviles;  
e) Por remolques;  
f) Por coche cama;  
g) Por autocares; y,  
h) Otros aprobados por el Ministerio de Turismo.  
Art. 42.- Obligaciones de los administradores de los campamentos.- Los administradores de los 
campamentos tendrán las siguientes obligaciones:  
a) Cuidar del buen funcionamiento del campamento, en especial de que el trato a la clientela por parte del 
personal sea amable y cortés;  
b) Dar cumplimiento a lo dispuesto en el presente reglamento sobre admisión o expulsión de los clientes;  
c) Comunicar a la autoridad competente o a sus agentes cualquier alteración del orden público, comisión 
de delitos o duda sobre la identidad de los clientes; y,  
d) Dar cuenta a la autoridad sanitaria de los casos de enfermedades infecto contagiosas de que tengan 
conocimiento.  
En aquellos campamentos en los que no exista administrador, el cumplimiento de las obligaciones a las 
que se refiere este artículo estará a cargo de la persona que administre el establecimiento, sea o no su 
propietaria.  
Art. 43.- Obligaciones de los recepcionistas de los campamentos de turismo.- Los recepcionistas de 
los campamentos de turismo deberán:  
a) Llevar el registro de entradas y salidas de los clientes y extender las oportunas tarjetas de registro a 
que se refiere el presente reglamento;  
b) Cerciorarse de la identidad de los clientes exigiendo la exhibición de sus documentos de identidad o 
pasaportes;  
c) Proporcionar a los clientes las informaciones que éstos soliciten respecto al funcionamiento del 
campamento y otras de interés turístico; y,  
d) Recibir, guardar y entregar la correspondencia de los clientes.  
Art. 44.- Obligaciones de los guardianes de los campamentos de turismo.- Corresponderá a los 
guardianes de los campamentos de turismo:  
a) Custodiar el campamento;  
b) Cuidar el buen orden, funcionamiento y cumplimiento por parte de los clientes del Reglamento de 
Régimen Interno del Campamento;  
c) Reconocer el terreno desalojado por los clientes para comprobar el estado en que se encuentra y 
recoger, si fuere del caso, los objetos que hubieren sido extraviados; y,  
d) Las demás funciones que le „sean encomendadas por la administración del campamento.  
Art. 45.- Normas sobre admisión y expulsión de usuarios.- Conforme a lo dispuesto en el presente 
reglamento, los campamentos de turismo estarán abiertos al público en general. Sin embargo, sus 
administradores no admitirán o podrán expulsar de los mismos, con el auxilio de los agentes de la fuerza 
pública, si fuera preciso, a quienes incumplan las normas de convivencia, moralidad o decencia, o entren 
al campamento con fin distinto al de realizar la actividad propia del mismo.  
Tampoco se admitirán en los campamentos a menores de dieciséis años que no estén acompañados por 
sus padres, profesores o representantes.  
Art. 46.- Plazas de libre disposición.- Los campamentos de turismo no podrán reservar anticipadamente 
la totalidad de sus plazas, debiendo tener a libre disposición de los clientes al menos un diez por ciento de 
las mismas.  
Art. 47.- Derechos de los clientes.- A los clientes de los campamentos de turismo se les reconocerá los 
siguientes derechos:  
a) Hacer uso de las instalaciones o servicios de acuerdo con el Reglamento Interno aprobado‟ por el 
Ministerio de Turismo;  
b) Conocer los precios de los distintos servicios antes de su contratación;  
c Recibir comprobantes de los pagos que realicen por los servicios que les sean prestados; y,  
d) Exigir el respeto a la intimidad de su morada, prohibiéndose la entrada o permanencia en la misma sin 
su consentimiento.  
Art. 48.- Obligaciones de los clientes.- Quienes utilicen los campamentos de turismo deberán:  
a) Someterse a las prescripciones constantes en el Reglamento Interno del Campamento;  
b) Observar las normas usuales de convivencia, moralidad, decencia y orden público;  
c) Poner en conocimiento de la Gerencia o administración del campamento los casos de enfermedades 
infecto contagiosas de que tengan conocimiento; y,  
d) Abonar el valor por los servicios prestados.  
Art. 49.- Actividades no permitidas.- Los usuarios de los campamentos de turismo no podrán:  
a) Perturbar el silencio o descanso de los demás campistas, entre las veinte y las ocho horas;  
b) Encender todo tipo de fuego que no sea el propio para el uso doméstico y, en el caso de que estuviera 
permitido dentro del reglamento interno, hacerlo fuera de los lugares autorizados para ello;  
c) Introducir al campamento animales que supongan un peligro o molestia para los clientes;  
d) Llevar cualquier tipo de armas u objetos que puedan causar accidentes;  
e) Abandonar residuos o basuras fuera de los recipientes destinados para ello y, especialmente, arrojarlos 
a los ríos, pozos, fuentes o vías públicas;  
f) Introducir en el campamento a personas no alojadas en él sin previa autorización de la administración; 
y,  
g) Tender prendas de vestir en lugares no permitidos.  
El campista que contraviniere alguna de estas disposiciones podrá ser expulsado del campamento.  
Sección 9  
APARTAMENTOS  
Art. 50.- Apartamentos.- Son apartamentos todos los establecimientos turísticos que de modo habitual 
presten el servicio de alojamiento mediante precio. Se entiende que el alojamiento conlleva el uso y 
disfrute del apartamento, con su correspondiente mobiliario, equipo, instalaciones y servicios, sin que se 
presten los servicios de un hotel.  
Los apartamentos se someterán al presente reglamento cuando presten servicios de alojamiento en forma 
habitual y por períodos vacacionales, entendiéndose para el efecto que prestan servicios en forma 
habitual cuando hagan publicidad por cualquier medio o cuando faciliten alojamiento en dos .o más 
ocasiones dentro del mismo año.  
Las personas que administren bloques o conjuntos de estos alojamientos deberán sujetarse a las 
disposiciones previstas para los establecimientos hoteleros, cuando presten el servicio de comedor.  
Art. 51.- Condiciones de los apartamentos.- Los apartamentos, cualquiera sea su categoría, deberán 
reunir, como mínimo, las siguientes condiciones:  
a) Personal de servicio que deberá incluir un vigilante con residencia en la propia edificación o en sus 
inmediaciones;  
b) Aquellos bloques o conjuntos de alojamiento que sean administrados en su totalidad o en diez o más 
de sus unidades por una misma persona, y los de tres estrellas, deberán tener un servicio de recepción 
que constituirá el centro de relación con los clientes, para efectos administrativos, asistenciales y de 
información. Estará debidamente atendido por personal capacitado al que corresponderá llevar el registro 
de entrada de clientes; cerciorarse de su identidad; recibir y guardar la correspondencia de los clientes 
hasta su entrega; atender las llamadas telefónicas; custodiar las llaves de los alojamientos; resolver o 
tramitar las reclamaciones de los clientes relativas al buen funcionamiento, conservación y limpieza, 
adoptando las medidas que sean pertinentes. En esta dependencia estará el libro oficial de 
reclamaciones.  
Cuando se trate de la administración de un bloque o conjunto integrado por menos de diez alojamientos o 
estén clasificados como de dos o una estrella, el vigilante al que se refiere en la letra a) del presente 
artículo, podrá asumir la responsabilidad del Recepcionista;  
c) Existirá un teléfono en un lugar que permita su utilización por los clientes a toda hora;  
d) La administración, directamente o mediante contrato, prestará el servicio de lavandería y limpieza de 
las habitaciones;  
e) En todas las habitaciones o conjuntos de alojamiento las instalaciones sanitarias y eléctricas, 
cualquiera sea el sistema de funcionamiento, deberán reunir las condiciones técnicas exigidas por los 
organismos competentes, evitando en todo caso ruidos y vibraciones; y,  
f) Existirán aparatos extinguidores de incendios.  
Art. 52.- Servicios de los apartamentos según categoría.- Los apartamentos deberán contar con los 
siguientes servicios de acuerdo a su categoría:  
a) Categoría de tres estrellas  
- Recepción atendida por personal uniformado.  
- Mozo de equipajes y mensajero o botones.  
- Salón social debidamente amoblado y decorado, salvo que el vestíbulo, por su capacidad y 
características esté acondicionado para este fin.  
- Central de teléfonos, atendida permanentemente.  
- Colector de basura en cada planta.  
- Estacionamiento de vehículos para uso exclusivo de los clientes.  
- Servicio de bar, restaurante o cafetería a los alojamientos a petición de los clientes.  
- Botiquín de primeros auxilios.  
b) Categoría de dos estrellas:  
- Recepción, atendida por personal uniformado.  
- Mozo de equipajes.  
- Sala de espera.  
- Central telefónica atendida permanentemente.  
- Estacionamiento de vehículos para uso exclusivo de los clientes.  
- Botiquín de primeros auxilios; y,  
c) Categoría de una estrella  
- Recepción.  
- Teléfono público en un lugar que permita la utilización a los clientes a cualquier hora.  
- Botiquín de primeros auxilios.  
Art. 53.- Tarifas en los apartamentos.- La tarifa de alojamiento comprenderá, en el caso de los 
apartamentos, los siguientes servicios:  
a) El suministro de agua permanente;  
b) El suministro de energía eléctrica;  
c) El suministro en su caso, de combustible para el funcionamiento de la cocina, calentador de agua y 
calefacción;  
d) El alojamiento con su respectivo menaje en debidas condiciones de limpieza; y,  
e) El derecho a utilizar los siguientes servicios comunes:  
- Piscinas.  
- Hamacas, toldos, sillas, columpios y mobiliario propio de las piscinas y jardines.  
- Parques infantiles y sus instalaciones.  
- Estacionamiento para vehículos.  
Los apartamentos podrán ofrecer a los clientes otros servicios complementarios, debiendo dar la debida 
publicidad a los precios de los mismos, en la forma indicada en el presente reglamento, y expedir 
comprobantes de los pagos que por estos conceptos efectúen los clientes.  
Los administradores de los alojamientos serán responsables de la correcta prestación de los servicios 
complementarios, aun cuando los mismos estén a cargo de terceras personas.  
Cuando el alojamiento se contrate por períodos de tiempo menores de un mes, los apartamentos podrán 
aplicar un recargo de hasta el veinte por ciento sobre la tarifa máxima que corresponde a dicho período.  
Sección 10  
DISPOSICIONES GENERALES  
Art. 54.- No discriminación.- Todos los alojamientos serán de libre acceso al público en general, 
quedando prohibida cualquier discriminación en la admisión. No obstante, estos establecimientos se 
reservarán el derecho de no admitir a quienes incumplan las normas básicas de convivencia, moralidad y 
decencia.  
Art. 55.- Recepción y conserjería.- La recepción y la conserjería constituirán el centro de relación con 
los clientes para efectos administrativos, de asistencia y de información.  
Salvo que sean asumidas por otros departamentos, corresponde a la recepción, aparte de otras 
funciones, atender las reservas de alojamiento, formalizar el hospedaje, recibir a los clientes, cerciorarse 
de su identidad exigiéndoles la presentación de los correspondientes documentos, inscribirlos en la tarjeta 
de registro, asignarles habitación, atender las reclamaciones, expedir facturas y percibir el importe de las 
mismas.  
Igualmente serán funciones de la recepción y de la conserjería, de haber esta última, custodiar las llaves 
de las habitaciones, recibir, guardar y entregar a los huéspedes la correspondencia así como los avisos o 
mensajes que reciban, cuidar de la recepción y entrega de equipajes y cumplir, en lo posible, los encargos 
de los clientes. Estará a cargo del Conserje de noche el servicio de despertador, cuando no exista servicio 
nocturno de telefonista.  
Art. 56.- Servicio de pisos.- El servicio de pisos cuidará de las habitaciones de modo que estén 
preparadas y limpias en el momento de ser ocupadas por los huéspedes.  
Art. 57.- Servicio de comedor.- La prestación del servicio de comedor tendrá lugar dentro del horario 
señalado por la administración del alojamiento, que en todo caso comprenderá un período mínimo de dos 
horas para el desayuno, dos para el almuerzo y dos para la merienda.  
Se cuidará especialmente que, en la preparación de los platos, se utilicen alimentos e ingredientes en 
perfecto estado de conservación, así como el que su presentación sea adecuada, según la categoría del 
establecimiento.  
Los desayunos podrán ser servidos en el comedor, cafetería u otro lugar adecuado, o en las habitaciones.  
Art. 58.- Servicio telefónico.- El personal encargado del servicio telefónico, cuidará de anotar las 
llamadas que reciban los huéspedes y ponerlas en su conocimiento a la brevedad posible, directamente o 
a través de recepción o de conserjería, de haberla.  
El personal mencionado llevará el control de las conferencias locales, interprovinciales y al exterior que 
efectúen los clientes, expidiendo al término de cada una de ellas comprobante de su duración y el valor 
de las mismas.  
Art. 59.- Servicio de custodia de dinero.- Los establecimientos de alojamiento, de acuerdo a su 
categoría. prestarán el servicio de custodia de dinero y objetos de valor que para tal efecto les sean 
entregados por los huéspedes, como constancia de lo cual se les conferirá el correspondiente recibo, 
siendo responsables los alojamientos de la pérdida o deterioro de esos bienes.  
En todas las habitaciones, apartamentos o suites, en un lugar visible, deberá constar la indicación, al 
menos en dos idiomas español e inglés, de que el establecimiento no se responsabiliza del dinero u 
objetos de valor que no sean depositados en la forma establecida en el presente artículo.  
Art. 60.- Servicio de lavandería y. planchado.- El servicio de lavandería y planchado podrá ser 
concertado con una empresa especializada, siendo en todo caso el alojamiento el responsable de la 
correcta prestación del mismo y especialmente de que la ropa sea devuelta a los clientes en el plazo 
máximo de cuarenta y ocho horas o de veinticuatro en el caso de servicio urgente.  
Art. 61.- Asistencia médica y botiquín.- En todos los establecimientos de alojamiento existirá un 
botiquín de primeros auxilios y se deberá disponer de asistencia médica, en caso de emergencia, para 
facilitarla a los clientes. El servicio de asistencia médica será con cargo a los clientes.  
Art. 62.- Personal uniformado.- Todo el personal de servicio de las distintas dependencias vestirá 
uniforme de acuerdo con el servicio que preste y según los usos y costumbres en la industria hotelera. Se 
distinguirán por su correcta presentación y se esmerarán en atender a la clientela con la máxima 
amabilidad y cortesía.  
De manera especial, el personal encargado de la preparación y elaboración de las comidas cuidará de la 
limpieza de su atuendo y deberá vestir el uniforme tradicional, debiendo además portar todos los 
documentos exigidos por las autoridades de salud y otros organismos competentes.  
Art. 63.- Protección contra incendios.- Existirá un sistema de protección contra incendios adecuado a la 
estructura y capacidad del alojamiento, mediante la instalación de los correspondientes dispositivos o 
extinguidores, en todas las dependencias generales y plantas del establecimiento, debiendo en todo caso 
observarse las normas establecidas por el Cuerpo de Bomberos.  
El personal deberá estar instruido sobre el manejo de los citados dispositivos y de las demás medidas que 
han de adoptarse en caso de siniestro, debiendo realizarse periódicamente pruebas de eficiencia con 
dicho personal.  
Art. 64.- Condiciones de higiene.- Todas las dependencias e instalaciones de los alojamientos deberán 
encontrarse en perfectas condiciones de higiene y cumplir rigurosamente las normas sobre sanidad 
dictadas por los organismos competentes.  
Los reservorios de agua estarán dotados de registros que faciliten su periódica limpieza, así como de 
filtros que garanticen su pureza, debiendo estar asegurada en todo caso la potabilidad del agua. En los 
lugares donde no hubiera el servicio público de agua potable, los alojamientos estarán obligados por lo 
menos a purificar el agua, advirtiendo a la clientela sobre este particular.  
La eliminación de las aguas residuales se hará a través de la red de alcantarillado y, de no existir ésta, 
mediante un sistema eficaz y rigurosamente ajustado a las normas sanitarias establecidas en la 
legislación vigente.  
Art. 65.- Condiciones de presentación, funcionamiento y limpieza.- Los locales, instalaciones, 
mobiliario y enseres de los establecimientos de alojamiento se mantendrán en condiciones óptimas de 
presentación, funcionamiento y limpieza.  
Art. 66.- Inspecciones.- El Ministerio de Turismo se encuentra facultado para realizar o disponer en 
cualquier tiempo inspecciones a los alojamientos, con el objeto de verificar el cumplimiento de las 
disposiciones constantes en la Ley Especial de Desarrollo Turístico y sus normas de aplicación y 
comprobar el buen funcionamiento de los mismos.  
Las inspecciones se realizarán, necesariamente, con la concurrencia del administrador o administrador 
del alojamiento, o la persona que haga sus veces.  
Art. 67.- Registro de clientes.- Todos los alojamientos tienen la obligación de llevar diariamente un 
registro de clientes para lo cual utilizarán una tarjeta de registro cuyas características serán 
proporcionadas por el Ministerio de Turismo a solicitud del representante o propietario de los mismos. 
Igualmente, deberán contar con un libro oficial de reclamaciones, a disposición de los clientes.  
Será requisito indispensable que los clientes, antes de ocupar los alojamientos, se inscriban en la tarjeta 
de registro de entradas y salidas y exhiban para el efecto sus documentos de identidad.  
Art. 68.- Avisos y listas de precios.- En todas las habitaciones de los alojamientos, así como en la 
recepción y en la Conserjería, se fijarán en lugar destacado las listas de los precios aprobados para los 
diferentes servicios que presta el alojamiento.  
Igualmente, y en lo mismos lugares, deberán colocarse avisos sobre la existencia del libro oficial de 
reclamaciones y respecto de la responsabilidad del alojamiento sobre el dinero, documentos y objetos de 
valor que sean entregados a la administración.  
Todo los avisos, listas de precios y demás información para los huéspedes, deberán estar redactados al 
menos en español e inglés.  
Las listas de precios y los avisos a los que se refieren los dos primeros incisos, serán sellados por el 
Ministerio de Turismo.  
Art. 69.- Precios.- Los precios de los diferentes servicios que presten los alojamientos deberán ser 
aprobados por el Ministerio de Turismo, para lo cual los establecimientos presentarán la correspondiente 
solicitud por duplicado hasta el mes de septiembre de cada año.  
Los precios autorizados para cada año no podrán ser alterados durante el transcurso del mismo sino por 
razones de fuerza mayor o caso fortuito debidamente aceptadas por el Ministerio de Turismo.  
El Ministerio de Turismo fijará un precio máximo para los distintos tipos de habitaciones en función de su 
capacidad y de los servicios de que estén dotadas.  
Antes de la admisión de un cliente se le deberá notificar el precio de los diferentes servicios. La falta de 
esta notificación lleva aparejada la obligación del alojamiento de facturar por el precio mínimo para el tipo 
de habitación que ocupe el cliente.  
El precio de la pensión alimenticia no podrá exceder de la suma de los precios fijados para el desayuno, 
almuerzo y cena.  
El precio de la pensión completa se obtendrá de la suma de los precios correspondientes a la habitación y 
a la pensión alimenticia.  
A excepción de las pensiones, ningún alojamiento podrá exigir a sus clientes que se sujeten al régimen de 
pensión alimenticia completa.  
El cliente que solicite acogerse al régimen de pensión completa, queda obligado al pago de la tarifa 
convenida, aun cuando dejare de utilizar ocasionalmente alguno de los servicios que comprende- dicho 
régimen, salvo convenio en contrario.  
Se entenderá que el precio del hospedaje comprende el uso de la habitación y servicios complementarios 
comunes, no pudiendo percibir el alojamiento ningún valor adicional por la utilización de dichos servicios 
comunes.  
Para efecto de lo dispuesto en el presente artículo se considerarán servicios comunes las piscinas, 
hamacas, toldos, sillas, columpios, mobiliario propio de piscinas, playas, jardines y parques particulares.  
Art. 70.- Facultad para cobrar valores adicionales.- Los alojamientos podrán cobrar a los clientes un 
valor adicional por la utilización de los siguientes servicios:  
a) Peluquería y salones de belleza;  
b) Campos de golf y mini golf;  
c) Pistas de tenis;  
d) Boleras;  
e) Telequis, telesillas y demás instalaciones de montaña similares;  
f) Campos e instalaciones para práctica de equitación;  
g) Sala de fiestas;  
h) Estacionamiento de vehículos en garajes; e,  
i) Cualquier otro tipo, de servicio, previa autorización del Ministerio de Turismo.  
Art. 71.- Habitaciones para uso individual.- Los alojamientos deberán disponer de un diez por ciento 
del total de habitaciones para uso individual.  
En ningún caso podrá cobrarse a un cliente que ocupa una habitación doble una cantidad superior a la de 
la habitación individual de no existir habitaciones sencillas disponibles.  
En el caso anterior y cuando posteriormente .hubieren disponibles habitaciones sencillas, el hotelero 
podrá invitar al cliente a que cambie de habitación, poniendo a su disposición una individual, 
entendiéndose que, de no aceptar el cliente se le podrá facturar por la totalidad del precio de la habitación 
que viene ocupando, siempre que sea advertido de esta circunstancia.  
Art. 72.- Camas adicionales.- El Ministerio de Turismo podrá autorizar la instalación de camas 
adicionales en las habitaciones de los establecimientos de alojamiento, según las superficies de las 
mismas.  
El precio de una cama adicional no podrá ser superior al cuarenta por ciento del máximo autorizado para 
la habitación sencilla o del veinte por ciento de la doble. Cuando en atención a la superficie de la 
habitación el Ministerio de Turismo autorice la instalación de una segunda cama adicional, el precio de 
ésta no será superior al veinte por ciento de una habitación sencilla o al diez por ciento de una doble.  
Art. 73.- Forma de computar el precio.- El precio de la habitación se computará de acuerdo al número 
de noches.  
Art. 74.- Jornada hotelera.- La jornada hotelera terminará a las catorce horas de cada día.  
El cliente que no abandone a dicha hora la habitación que ocupa, se entenderá que prolonga su estadía 
un día más.  
Si una vez anunciada su marcha o cumplido el plazo de estadía convenida, el cliente pretendiere 
prolongar su permanencia, el establecimiento podrá no aceptar la continuación del hospedaje si tuviera 
comprometida la habitación para otro cliente.  
Art. 75.- Reservación de habitaciones.- Para la reservación de habitaciones, los alojamientos podrán 
exigir un anticipo de precio por cada habitación reservada, cuyo monto no podrá exceder del valor de un 
día de habitación cuando la reservación se haga por un tiempo de hasta diez días y, cuando se realice por 
un tiempo mayor, el valor correspondiente a un día de habitación por cada diez días o fracción de ese 
tiempo.  
La anulación de las reservaciones efectuadas no dará lugar al pago de indemnización alguna siempre y 
cuando se la realice con diez días de anticipación a la fecha anunciada para la llegada; en caso contrario, 
quedará a disposición del alojamiento la cantidad recibida en concepto de anticipo.  
Cuando se trate de viajes colectivos, las agencias de viajes, al efectuar la reservación, deberán indicar el 
lugar de procedencia de los clientes y tendrán que confirmar la reservación veinte días antes del señalado 
para la llegada del grupo, debiendo confirmar además el número definitivo de personas con diez días de 
anticipación a la llegada. Para los grupos procedentes de otros continentes, estos plazos se elevarán, 
respectivamente, a treinta y quince días.  
Cuando los clientes hubieren reservado habitaciones determinadas con especificación de su número o 
situación, el alojamiento estará obligado a ponerlas a disposición de aquéllos en la fecha convenida.  
Si la reservación fuere para habitaciones indeterminadas, el alojamiento deberá poner a disposición de los 
huéspedes aquellas que reúnan las características convenidas.  
Los dueños y los administradores de los alojamientos clasificados en las categorías de cinco y cuatro 
estrellas, estarán obligados a contestar todas las peticiones de reservación de habitaciones en un plazo 
máximo de cinco días. Los alojamientos clasificados en las demás categorías estarán obligados a 
responder únicamente si la petición se hicieren la forma “respuesta pagada”.  
El alojamiento está obligado a mantener la habitación reservada a disposición del cliente hasta las 
diecinueve horas del día fijado para su arribo, circunstancia que debe ser notificada al confirmar la 
reservación. Si el cliente no hubiere llegado al alojamiento hasta esa hora y no hubiere comunicado su 
retraso inesperado, el alojamiento podrá disponer de la habitación a su conveniencia.  
Las habitaciones estarán a disposición de los clientes desde el día fijado para su ocupación, en 
condiciones de presentación, funcionamiento y limpieza que permita su inmediato uso.  
Art. 76.- Obligaciones de los administradores de alojamientos.- Quienes administren los alojamientos 
tendrán las siguientes obligaciones:  
a) Cuidar del buen funcionamiento de las habitaciones o conjuntos de alojamiento y en especial de que el 
trato a los clientes por parte del personal sea amable y cortés;  
b) Comunicar a la autoridad competente o a sus agentes cualquier alteración del orden público, comisión 
de delitos o sospecha sobre la identidad de los clientes; y,  
c) Dar cuenta a la autoridad sanitaria más próxima de los casos de enfermedades infecto contagiosas de 
que tenga conocimiento en el alojamiento bajo su administración.  
Capítulo II  
DE LAS AGENCIAS DE VIAJES  
Art. 77.- Definición.- Son consideradas agencias de viajes las compañías sujetas a la vigilancia y control 
de la Superintendencia de Compañías, en cuyo objeto social conste el desarrollo profesional de 
actividades turísticas, dirigidas a la prestación de servicios en forma directa o como intermediación, 
utilizando en su accionar medios propios o de terceros.  
El ejercicio de actividades propias de agencias de viajes queda reservado exclusivamente a las 
compañías a las que se refiere el inciso anterior, con excepción de las compañías de economía mixta, 
formadas con la participación del Estado y el concurso de capital privado; por lo tanto, será considerado 
contrario a este reglamento todo acto ejecutado dentro de estas actividades, por personas naturales o 
jurídicas que no se encuentren autorizadas dentro del marco legal aquí establecido.  
Art. 78.- Actividades.- Son actividades propias de las agencias de viajes las siguientes, que podrán ser 
desarrolladas dentro y fuera del país:  
a. La mediación en la reserva de plazas y venta de boletos en toda clase de medios de transporte locales 
o internacionales;  
b. La reserva, adquisición y venta de alojamiento y servicios turísticos, boletos o entradas a todo tipo de 
espectáculos, museos, monumentos y áreas protegidas en el país y en el exterior;  
c. La organización, promoción y venta de los denominados paquetes turísticos, entendiéndose como tales 
el conjunto de servicios turísticos (manutención,. transporte, alojamiento, etc.), ajustado o proyectado a 
solicitud del cliente, a un precio preestablecido, para ser operados dentro y fuera del territorio nacional;  
d. La prestación e intermediación de servicios de transporte turístico aéreo, terrestre, marítimo y fluvial a 
los viajeros dentro y fuera del territorio nacional;  
e. El alquiler y flete de aviones, barcos, autobuses, trenes y otros medios de transporte para la prestación 
de servicios turísticos;  
f. La actuación como representante de otras agencias de viajes y turismo nacionales o extranjeras, en 
otros domicilios diferentes al de la sede principal de la representada, para la venta de productos turísticos;  
g. La tramitación y asesoramiento a los viajeros para la obtención de los documentos de viaje necesarios;  
h. La entrega de información turística y difusión de material de propaganda;  
i. La intermediación en la venta de pólizas de seguros inherentes a la actividad turística;  
j. El alquiler de útiles y equipos destinados a la práctica de turismo deportivo y especializado;  
k. La intermediación en la venta de paquetes turísticos que incluyan cursos internacionales de 
intercambio, congresos y convenciones; y,  
l. La intermediación en el despacho de carga y equipaje por cualquier medio de transporte.  
Art. 79.- Clasificación.- Las agencias de viajes, en razón del ámbito y extensión de sus actividades, se 
clasifican:  
a. Mayoristas;  
b. Internacionales; y,  
c. Operadoras.  
Las agencias internacionales y las operadoras podrán ejercer los dos tipos de actividades a la vez, 
siempre y cuando el activo real sea igual a la sumatoria de los requeridos para cada una de ellas. En la 
licencia anual de funcionamiento constará este particular.  
Ni las agencias internacionales, ni los operadores, podrán en ningún caso realizar las actividades 
determinadas como propias de las agencias mayoristas; estas últimas no podrán efectuar las actividades 
de ninguna de las otras.  
Art. 80.- Agencias de viajes mayoristas.- Son agencias de viajes mayoristas las que proyectan, 
elaboran, organizan y venden en el país, toda clase de servicios y paquetes turísticos del exterior a través 
de los otros dos tipos de agencias de viajes, debidamente autorizadas; y, además, mediante la compra de 
servicios que complementa el turismo receptivo, organizan y venden en el campo internacional, a través 
de las agencias de viajes de otros países, o a través de su principal en el exterior.  
Esta clase de agencias podrá representar a las empresas de transporte turístico en sus diferentes 
modalidades, que no operen en el país, y realizar la intermediación en la venta de paquetes turísticos que 
incluyan cursos internacionales de intercambio, congresos y convenciones.  
Las agencias de viajes mayoristas podrán también vender en el exterior los servicios turísticos que 
adquieran localmente a las agencias operadoras, o a los prestatarios de los servicios.  
Las agencias de viajes mayoristas podrán actuar como representantes en el Ecuador de agencias de 
viajes extranjeras, pero deberán declarar este particular ante el Ministerio de Turismo.  
Art. 81.- Agencias de viajes internacionales.- Son agencias de viajes internacionales las que 
comercializan el producto de las agencias mayoristas, vendiéndolo directamente al usuario; o bien 
proyectan, elaboran, organizan o venden toda clase de servicios y paquetes turísticos, directamente al 
usuario o comercializan, tanto local como internacionalmente, el producto dé las agencias operadoras. 
Estas agencias no pueden ofrecer ni vender productos que se desarrollen en el exterior a otras agencias 
de viajes dentro del territorio nacional.  
Art. 82.- Agencias de viajes operadoras.- Son agencias de viajes operadoras las que elaboran, 
organizan, operan. y venden, ya sea directamente al usuario o a través de los otros dos tipos de agencias 
de viajes, toda clase de servicios y paquetes turísticos dentro del territorio nacional, para ser vendidos al 
interior o fuera del país.  
Art. 83.- Exigencias para los locales.- Los locales que se destinen al funcionamiento de agencias de 
viajes, no podrán ser compartidos con otro tipo de actividad económica ajena a la actividad turística. 
Tendrán una superficie mínima de treinta metros cuadrados y contarán con los servicios básicos de luz, 
agua, teléfono y fax, y una batería de servicios higiénicos, cuando menos.  
Art. 84.- Certificado de registro.- En el certificado de registro, constará el número de registro de la 
agencia el cual servirá para su identificación en todo acto a desarrollar en el ejercicio de la actividad.  
En toda publicidad impresa que realice una agencia de viajes se indicará el número de registro otorgado 
por el Ministerio de Turismo, el nombre de la agencia o, en su caso, el de la marca comercial registrada, 
así como su dirección. El material publicitario deberá corresponder a la realidad de la oferta.  
Art. 85.- Variación en los valores anunciados por servicios.- El valor anunciado de los servicios 
sueltos o de los paquetes turísticos podrá ser variado cuando se produzca antes de la perfección del 
contrato.  
En el caso de los paquetes turísticos previamente programados, las condiciones de posible variación del 
precio deben constar claramente especificadas, con todas sus circunstancias, en el programa, y podrán 
darse por las causales de fluctuación en el tipo de cambio de las monedas o por modificación de tarifas de 
transporte, servicios y mínimo de participantes en las que la agencia de viajes no tenga incidencia.  
Cuando la variación del valor anunciado sea mayor a un veinte por ciento, el cliente podrá desistir de los 
servicios, con derecho al reembolso de sus pagos exceptuando los gastos de gestión y anulación, si los 
hubiere.  
Art. 86.- Desistimiento de los servicios.- En todo momento el cliente puede desistir de los servicios 
solicitados o contratados teniendo derecho a la devolución de las cantidades que hubiere abonado, tanto 
si se trata del precio total como de los depósitos que se hubieren pactado y hecho efectivos, pero deberá 
reconocer a la agencia de viajes los montos que a continuación se indican:  
a. En el caso de servicios sueltos y paquetes turísticos, los gastos de comunicación y gestión, así como 
los de anulación debidamente justificados; y,  
b. Cuando los servicios contratados y desistidos consistieran o incluyeran boletos de cualquier tipo o 
cualquier servicio turístico que estuviere sujeto a condiciones económicas especiales de contratación, los 
gastos de anulación por desistimiento se establecerán de acuerdo a estas condiciones económicas 
especiales de contratación entre la agencia de viajes, el operador de servicios, el propietario u operador 
de los servicios y la agencia y el usuario.  
Art. 87.- Prestación de la totalidad de los servicios.- Las agencias de viajes están obligadas a facilitar 
a sus clientes la totalidad de los servicios contratados, dentro de las condiciones y características 
estipuladas. Solo la fuerza mayor le eximirá de esta obligación.  
Art. 88.- Sustitución de servicios.- Las agencias de viajes brindarán siempre a sus clientes, la 
posibilidad de optar por el reembolso de lo no utilizado, o por la sustitución con otro servicio de similares 
características. Si por esta sustitución el servicio resultare de inferior categoría, la agencia deberá 
reembolsar la diferencia.  
Art. 89.- Servicios de agencias operadoras.- Todos los servicios prestados por las agencias 
operadoras, de acuerdo a las atribuciones de su clasificación, pueden ser ofertados y vendidos 
,directamente, tanto nacional como internacionalmente.  
Su actividad se desenvolverá dentro del siguiente marco:  
a. Proyección, organización, operación y venta de todos los servicios turísticos dentro del territorio 
nacional;  
b. Venta, nacional e internacional, de todos los servicios turísticos a ser prestados dentro del Ecuador, ya 
sea directamente o a través de las agencias de viajes;.  
c. Venta directa en el territorio ecuatoriano de pasajes aéreos nacionales, así como de cualquier otro tipo 
de servicios de transporte marítimo o terrestre dentro del país;  
d. Reserva, adquisición y venta de boletos o entradas a todo tipo de espectáculos, museos, monumentos 
y áreas naturales protegidas dentro del país;  
e. Alquiler de útiles y equipos destinados a la práctica del turismo deportivo dentro del país;  
f. Flete de aviones, barcos, autobuses, trenes especiales y otros medios de transporte, para la realización 
de servicios turísticos propios de su actividad, dentro del país; y,  
g. Prestación de cualquier otro servicio turístico que complemente los enumerados en el presente artículo.  
Para la operación de los programas turísticos dentro del país, las agencias deberán utilizar guías 
turísticos, que posean sus licencias debidamente expedidas por el Ministerio de Turismo, previa la 
evaluación correspondiente.  
Para la operación del transporte turístico dentro del país, la operadora deberá exhibir en el vehículo su 
nombre y número de registro. Los guías responsables del transporte deberán portar siempre su licencia 
debidamente autorizada, al igual que la orden de servicio sellada y fechada por la operadora a su cargo. 
No podrán prestar el servicio de transporte turístico ninguna persona natural o jurídica, que no esté 
registrada legalmente en el Ministerio de Turismo, como agencia de viajes operadora.  
Art. 90.- Servicios de agencias internacionales.- La actividad de las agencias internacionales se 
desenvolverá dentro del marco establecido en las siguientes letras:  
a. Venta directa al usuario de todos los productos turísticos ofrecidos por las agencias mayoristas;  
b. Venta directa al usuario, tanto nacional como internacionalmente, de todos los productos turísticos 
ofrecidos por las agencias operadoras, o a través de los sistemas computarizados de reservas que 
operan en el país;  
c. Venta y reserva de pasajes aéreos nacionales o internacionales así como de cualquier tipo de servicios 
de transporte marítimo, fluvial o terrestre;  
d. Venta y reserva de servicios de alojamiento;  
e. Organización de un producto propio para ser prestado en el exterior;  
f. Información turística y difusión de material de propaganda;  
g. Expedición y transferencias de equipajes y carga por cualquier medio de transporte;  
h. Venta de pólizas inherentes a la actividad turística de pérdidas o deterioro de equipajes y otros que 
cubran los riesgos derivados del viaje;  
i. Venta de los servicios de alquiler de vehículos;  
j. Flete aviones para la prestación de servicios;  
k. Asesoramiento e intervención en el trámite de pasaportes y demás documentos de viaje necesarios; y,  
l. Prestación dé cualquier otro servicio turístico que complemente los enumerados en el presente artículo.  
Cuando, de acuerdo a las atribuciones de su clasificación, se trate de la venta de un producto que no 
tiene intermediación de una mayorista en Ecuador, las agencias internacionales podrán realizar la venta 
de dicho producto directamente a los usuarios y consumidores.  
Capítulo III  
DE LOS CASINOS Y SALAS DE JUEGOS (BINGO-MECÁNICOS)  
Sección 1  
CASINOS  
Art. 91.- Casinos.- Se considera casinos a los establecimientos que se dediquen a la práctica de juegos 
de mesa o banca en los que se utilicen naipes, dados, máquinas tragamonedas o ruletas en los que se 
admita apuestas del público y cuyo resultado dependa del azar.  
Los casinos solo pueden operar en hoteles.  
Art. 92.- Máquinas tragamonedas.- Son máquinas tragamonedas todas las máquinas de juego, 
mecánicas, electromecánicas o electrónicas, cualquiera sea su denominación, que permitan al jugador un 
tiempo de uso a cambio del pago del precio de la jugada en función del azar y eventualmente la obtención 
de un premio y que funcionan mediante la introducción de monedas, papel moneda o fichas por una 
ranura de la máquina, con el pago automático e inmediato del premio obtenido o con el pago de los 
créditos acumulados por el jugador, de acuerdo con el programa de juego.  
Las máquinas tragamonedas no podrán funcionar dentro de establecimientos distintos a los casinos. No 
se autorizará su instalación en locales comerciales en general o como servicios complementarios de 
bares, restaurantes, discotecas, salas de baile, bingos, establecimientos de alojamiento y demás 
actividades turísticas o conexas.  
Son juegos mutuales aquellos en los cuales el dinero apostado es repartido entre todos los que tengan 
boletos ganadores, después de descontar las deducciones legales pertinentes.  
Estos juegos podrán operar exclusivamente en casinos.  
Art. 93.- Reglas de juego.- Las reglas de los juegos dé azar de los casinos serán las mismas que se 
aplican internacionalmente.  
Art. 94.- Zonificación.- Para el funcionamiento de los casinos se establece la siguiente zonificación:  
ZONA I  
Las ciudades de Quito y Guayaquil:  
Funcionarán en hoteles, clasificados por el Ministerio de Turismo en la categoría de cinco estrellas, que 
cuenten con un mínimo de cien habitaciones. La inversión mínima inicial del casino será de cuatrocientos 
mil dólares americanos.  
ZONA II  
Las capitales provinciales (excepto Quito, Guayaquil y las capitales de las provincias de la Amazonia).  
En hoteles clasificados por el Ministerio de Turismo en las categorías de cinco y cuatro estrellas, que 
cuenten con un mínimo de sesenta habitaciones. La inversión mínima inicial del casino será de doscientos 
mil dólares americanos.  
ZONA III  
En las capitales de la Amazonia y el resto de ciudades del país:  
En hoteles clasificados por el Ministerio de Turismo en las categorías, de cinco y cuatro estrellas, que 
cuenten con un mínimo de cincuenta habitaciones. La inversión mínima inicial del casino será de ciento 
cincuenta mil dólares.  
ZONA IV  
Provincia de Galápagos y mar territorial:  
Podrán instalarse casinos y salas de juegos (bingo-mecánicos) únicamente en embarcaciones dedicadas 
al transporte turístico de pasajeros (cruceros turísticos) en la zona insular (Galápagos) y el mar territorial, 
siempre y cuando éstas tengan un mínimo . de 40 cabinas dobles para alojamiento de pasajeros.  
Art. 95.- Categorías.- En razón de sus instalaciones y servicios, los casinos se clasifican en las 
categorías de lujo y primera categoría.  
Para que un casino pueda ser considerado de lujo, deberá estar ubicado dentro de las instalaciones de un 
hotel clasificado por el Ministerio en esa misma categoría y contar con un mínimo de tres juegos 
internacionales de los señalados en el presente reglamento.  
Los casinos clasificados en primera categoría deberán funcionar en hoteles de igual categoría y contar 
con dos juegos internacionales de los señalados en el reglamento.  
Aquellos casinos que operen en las ciudades de Quito y Guayaquil, deberán contar con un mínimo de 
seis mesas, sesenta máquinas tragamonedas y los servicios complementarios de bar y cafetería y de 
seguridad, vigilancia‟ y portería.  
Para las zonas II, III y IV, los casinos deberán tener un mínimo de tres mesas y treinta máquinas 
tragamonedas y los servicios complementarios determinados en el inciso anterior.  
Los servicios complementarios enumerados en este artículo podrán ser administrados directamente por el 
propietario del casino o por terceras personas, pero en todo caso el propietario del casino es responsable 
por la prestación de esos servicios.  
La categoría de los casinos será similar a la que ostente el establecimiento hotelero en su registro y 
licencia única anual de funcionamiento.  
Art. 96.- Casinos en la provincia de Galápagos.- Se prohíbe la instalación de casinos en los 
establecimientos de alojamiento u otros clasificados como turísticos de la provincia de Galápagos, a 
excepción de los instalados en las embarcaciones cuyas características están determinadas en este 
reglamento.  
Art. 97.- Instalaciones.- Los locales de los casinos deberán ser amplios y con visibilidad desde cualquier 
punto de los mismos; las paredes, techos y suelos deben ser insonorizados y revestidos con materiales 
antinflamables.  
La iluminación será suficiente en todo el local y en especial en cada mesa de juego.  
Así mismo contarán con oficinas de Gerencia, Contabilidad y Caja, oficinas de cambio, lugar de descanso 
de empleados, baterías sanitarias para el personal, baterías sanitarias independientes para damas y 
caballeros, ventilación óptima o aire acondicionado, teléfonos de servicio externo e interno.  
Los equipos contra incendios deberán ubicarse en lugares de fácil acceso y en perfecto estado de 
funcionamiento y mantenimiento.  
Todos los establecimientos para juegos de azar deberán contar con baterías sanitarias independientes 
para cada sexo y estarán dotados de inodoros y lavamanos en un número suficiente de acuerdo al 
tamaño del local; los servicios higiénicos de hombres tendrán entre las piezas sanitarias, urinarios.  
La ventilación será directa.  
Los casinos que funcionan dentro de las instalaciones de hoteles de lujo y primera categoría, deberá 
ocupar locales de propiedad del hotel y bajo ningún concepto dichos locales podrán ser adquiridos en 
propiedad horizontal por las empresas que manejan los juegos de azar.  
Art. 98.- Prohibición de interrumpir partidas.- El establecimiento en general y cada mesa de juego en 
particular están obligados a iniciar las partidas cuando un jugador efectúe su correspondiente apuesta, no 
pudiendo ser interrumpidas dichas partidas antes de la finalización de las mismas, salvo el caso que todos 
los jugadores se retiren del juego en forma expresa o que transcurran tres jugadas consecutivas sin que 
se realicen las correspondientes apuestas.  
Art. 99.- Límites y horarios.- Los casinos operarán dentro de los limites y horarios determinados por el 
Ministerio de Turismo, en coordinación con el de Gobierno y Policía.  
Art. 100.- Apuestas.- Las apuestas en los diferentes juegos de casino se podrán hacer solamente con 
dinero en efectivo, fichas o placas, careciendo de valor las apuestas de palabra.  
Art. 101.- Cambios de dinero.- El jugador tendrá derecho al canje de las fichas y placas que le hubieren 
sobrado o que hubiera ganado, pudiendo exigir el pago en efectivo o en cheque según sea su 
conveniencia personal.  
Los cambios de dinero por fichas o placas se podrán hacer indistintamente, tanto en la Caja del 
establecimiento como en las mesas de juego.  
Art. 102.- Cantidades olvidadas o extraviadas.- Las cantidades o apuestas que se encontraren 
olvidadas o extraviadas tanto en las mesas de juego como en el suelo, serán recogidas por los jefes de 
mesa u otro personal del establecimiento y entregados al Administrador para que sean guardados hasta 
la reclamación posterior por algún jugador. Si éste no fuere el caso, estas cantidades pasarán a ser 
propiedad del establecimiento.  
Art. 103.- Juegos de naipe y de dados.- En los juegos de naipe, las barajas estarán agrupadas en 
mazos de hasta ocho paquetes y cada juego de naipes estará originalmente precintado antes del inicio de 
las partidas.  
En los juegos de dados, éstos estarán en poder del Administrador del establecimiento y solamente podrán 
ser abiertos de su envoltorio ante los jugadores de cada mesa, quienes comprobarán el correcto estado 
de los mismos, así como que estuvieren completos o cualquier otra alternativa que pudiera suceder.  
Art. 104.- Casos en que no puedan pagarse las ganancias de los jugadores.- Cuando durante el 
transcurso de una sesión de juego, el establecimiento no pudiera pagar las ganancias de los jugadores, el 
Administrador ordenará la inmediata suspensión del juego y establecerá las responsabilidades del caso, 
procediendo después a la cancelación total de los premios obtenidos por los jugadores.  
Sección 2  
Salas de juego  
Art. 105.- Salas de juego (bingo-mecánicos).- Serán consideradas como salas de juego (bingo-
mecánicos), los establecimientos abiertos al público, en los cuales previa autorización expresa del 
Ministerio de Turismo, se organice de manera permanente el denominado juego mutual de bingo, 
mediante el cual los jugadores adquieren una o varias tablas y optan al azar por un premio en dinero en 
efectivo basado en las condiciones, montos y porcentajes determinados de manera previa a cada una de 
las jugadas, en función del número de participantes en las mismas.  
Las salas de juego (bingo-mecánicos) únicamente deberán funcionar en establecimientos cerrados, 
construidos o adecuados para este efecto y con la aprobación previa en cuanto a espacios físicos y 
adecuaciones del Ministerio de Turismo, sin perjuicio de la autorización que sobre uso y destino del suelo 
debe otorgar la Municipalidad correspondiente.  
Los establecimientos destinados a la explotación de salas de juego (bingo-mecánicos), no pueden estar 
ubicados a menos de trescientos metros de instituciones educativas, iglesias y cuarteles.  
No podrá instalarse ningún juego de azar ni de salón.  
Art. 106.- Zonificación.- La instalación de salas de juego (bingo-mecánicos) tendrá la siguiente 
zonificación:  
ZONA I  
En las ciudades de Quito y Guayaquil.  
Las salas de juego (bingo-mecánicos) deberán operar un solo ambiente y con una adecuada 
comunicación visual; el área general del establecimiento será de al menos ochocientos metros cuadrados.  
La construcción, ubicación e implementación de estas instalaciones estarán sujetas a las regulaciones 
que sobre el uso y destino del suelo tengan las municipalidades correspondientes.  
ZONA II  
En las capitales de provincias (excepto Quito y Guayaquil).  
Las salas de juego (bingo-mecánicos) podrán operar un área general de al menos cuatrocientos metros 
cuadrados; la construcción, ubicación e implementación de estas instalaciones estarán sujetas a las 
regulaciones que sobre uso y destino del suelo tengan las municipalidades correspondientes  
ZONA III  
En el resto de ciudades del país.  
Las salas de juego (bingo-mecánicos) podrán operar en un área mínima general de doscientos metros 
cuadrados; la construcción, ubicación e implementación de estas instalaciones estarán sujetas a las 
regulaciones que sobre el uso y destino del suelo tengan las municipalidades correspondientes.  
Art. 107.- Clasificación.- En razón de las facilidades turísticas, tipo de construcción, servicios, 
seguridades, etc., y sobre la base de la evaluación que realice el Ministerio de Turismo, las salas de juego 
(bingo-mecánicos) se clasifican en: lujo, primera, segunda y tercera categorías.  
Para efectos de la clasificación se considerará el área mínima de acuerdo a la zonificación establecida en 
el presente reglamento; y los sistemas de juegos que serán eléctricos o electrónicos, compuestos por 
circuitos cerrados de televisión y paneles eléctricos o electrónicos que permitan a través de las pantallas 
seguir el juego en detalle.  
Art. 108.- Servicios complementarios.- Dentro de los servicios complementarios podrán incluirse:  
- Servicio de bar;  
- Servicio de cafetería;  
- Servicio de vigilancia y portería; y,  
- Parqueaderos.  
Art. 109.- Requerimientos.- Los locales de las salas de juego deben tener una perfecta visibilidad y 
ventilación; las paredes y techos deben ser insonorizados; la iluminación será suficiente en todo el local y 
en especial en cada mesa de juego.  
Contarán con oficinas de Administración, Contabilidad y Caja, oficinas de cambio, lugar de descanso de 
empleados, teléfonos de servicio externo e interno.  
Deberán contar con equipos contra incendios y puertas de escape, ubicados en lugares de fácil acceso y 
en perfecto estado de funcionamiento y mantenimiento.  
Los establecimientos deberán contar con baterías sanitarias independientes para cada sexo y estarán 
dotados de inodoros y lavamanos en un número suficiente de acuerdo al tamaño del local; los servicios 
higiénicos de hombres tendrán entre las piezas sanitarias, urinarios.  
Sección 3  
DISPOSICIONES COMUNES PARA CASINOS Y SALAS DE JUEGO  
Art. 110.- Administrador.- El Administrador de un casino o sala de juego (bingo-mecánicos) será su 
representante ante el Ministerio de Turismo y el responsable administrativo de dichos establecimientos.  
Los nombramientos de administradores de establecimientos dedicados a los juegos de azar serán 
comunicados al Ministerio de Turismo, el cual llevará un registro de los actos y acciones de cada 
establecimiento.  
El cese del Administrador, sea cual fuere su causa, será comunicado al Ministerio de Turismo al tiempo 
que la empresa designe al sustituto.  
Art. 111.- Prohibición de participar en los juegos.- Queda prohibido a los socios, accionistas, miembros 
de directorio, propietarios, administradores y demás empleados del casino o sala de juego, la 
participación en los juegos, así como desempeñar funciones que no sean las propias e inherentes a su 
cargo.  
Art. 112.- Personal mayor de edad.- Todo el personal que participe en la organización y funcionamiento 
de los juegos de azar, deberá ser mayor de edad.  
Art. 113.- Reglamento interno.- Los casinos y salas de juego (bingo-mecánicos), contarán con un 
reglamento interno, preparado por sus propietarios, en el que se determinarán las normas de 
funcionamiento de los mismos. Este reglamento será puesto en conocimiento del Ministerio de Turismo.  
Art. 114.- Prohibiciones al personal.- Queda prohibido al personal de los establecimientos de los 
casinos y salas de juegos:  
a) Participar directa o indirectamente en la parte económica de los juegos;  
b) Conceder préstamos a los jugadores;  
c) Utilizar material de juego que no esté en las debidas condiciones de uso; y,  
d) Consumir bebidas alcohólicas durante las horas de servicio.  
Art. 115.- Denuncias.- Cualquier persona podrá denunciar, ante el Ministerio de Turismo, a los casinos o 
salas de juego que se encuentren prestando servicios clandestinamente o sin contar con el registro y la 
licencia única anual de funcionamiento.  
Art. 116.- Importación de equipos y máquinas.- El Ministerio de Gobierno y Policía, antes de conceder 
permisos para la importación de equipos y máquinas destinados a los juegos de azar, solicitará el informe 
previo favorable del Ministerio de Turismo.  
Las máquinas que se importen deberán contar con un programa de juegos que garantice un porcentaje de 
retorno al -público, certificado por el fabricante, y una antigüedad de fabricación o reconstrucción no 
mayor de seis años.  
Entiéndase por reconstrucción al proceso por el cual se vuelve a construir una máquina tragamonedas, 
incorporando nueva tecnología y material directamente relacionado con su funcionamiento y operatividad, 
que en la fecha sean utilizados en la fabricación de una máquina equivalente. La reconstrucción debe ser 
realizada por el fabricante o una persona distinta, debidamente autorizada.  
Art. 117.- Actividades a través de internet.- Para registrar como casino o sala de juego en lo 
concerniente a su actividad una página web, separar un dominio o realizar cualquier actividad en el 
internet, se deberá presentar una copia certificada de la licencia actualizada de funcionamiento y el pago 
de impuestos del año de curso, más la respectiva constancia de que se han cumplido todos los requisitos 
de ley para la operación. Solo los casinos que cumplan con estos requisitos podrán aparecer en el 
directorio correspondiente del país que aparece en el internet.  
Capítulo IV  
DE LOS GUÍAS PROFESIONALES DE TURISMO  
Art. 118.- Guías profesionales de turismo.- Son guías profesionales de turismo los profesionales 
debidamente formados en instituciones educativas reconocidas y legalmente facultadas para ello, que 
conducen y dirigen a uno o más turistas, nacionales o extranjeros, para mostrar, enseñar, orientar e 
interpretar el patrimonio turístico nacional y procurar una experiencia satisfactoria durante su permanencia 
en el lugar visitado.  
Los guías profesionales de. turismo, para ejercer sus actividades, deberán contar con la correspondiente 
licencia de ejercicio profesional, otorgada por el Ministerio de Turismo.  
Art. 119.- Clasificación.- Los guías profesionales de turismo se clasifican en:  
a) Guía nacional: Es el profesional guía de turismo, debidamente autorizado para conducir a turistas 
nacionales y extranjeros dentro de todo el territorio nacional, exceptuando las áreas de especialización 
contempladas en la letra b) de este artículo;  
b) Guía especializado: Es el profesional guía de turismo, que demuestre poseer los suficientes 
conocimientos académicos, experiencias y prácticas especializadas que le habiliten para conducir grupos 
de turistas en sitios o zonas geográficas especificas, tales como: parques nacionales, montañas, selva, 
cuevas y cavernas, museos, y en actividades especiales como canotaje, ascencionismo, buceo y otras 
que el Ministerio de Turismo determine en el futuro. Se considera también como guías especializados a 
los guías naturalistas autorizados por el Ministerio del Ambiente; esta autorización será notificada al 
Ministerio de Turismo. Ninguna persona podrá tener la categoría de guía especializado si, previamente, 
no ha obtenido su licencia como guía nacional; y,  
e) Guía nativo: Es el integrante de grupos étnicos, aborígenes o campesinos del Ecuador, que posea 
conocimientos sobre los valores culturales autóctonos, naturales, socio económicos de su hábitat y que, 
luego de calificada su experiencia, sea habilitado por el Ministerio de Turismo para conducir grupos de 
turistas nacionales e internacionales dentro de las áreas geográficas que correspondan al territorio del 
grupo étnico del cual proviene.  
Art. 120.- Obligación de agencias, operadores y prestadores de servicios.- Las agencias de viajes, 
los operadores, y los prestadores de servicios turísticos, contratarán, para desempeñar la actividad de 
guías profesionales, únicamente a quienes cuenten con la licencia de ejercicio profesional, otorgada por el 
Ministerio de Turismo.  
El Ministerio de Turismo retirará la licencia a quienes incumplan con lo previsto en el inciso anterior.  
Art. 121.- Obligación de contratar guías profesionales de turismo.- Para la atención de grupos 
organizados de turismo, las agencias de viajes operadoras están obligadas a contratar el servicio de un 
guía profesional de turismo por cada quince pasajeros o fracción de ellos.  
Art. 122.- Registro.- El Ministerio de Turismo llevará un registro nacional, ordenado y cronológico, de los 
guías de turismo a los que se hubiere otorgado licencia de ejercicio profesional. Además abrirá un 
expediente para cada uno de ellos.  
Art. 123.- Funciones de los guías.- Corresponde a los guías profesionales de turismo:  
a) Desempeñar las actividades propias de su profesión, de acuerdo a lo previsto por este reglamento;  
b) Promover la defensa de los intereses de los turistas, informando y denunciando ante el Ministerio de 
Turismo los abusos de que éstos puedan haber sido objeto;  
c) Suministrar en forma correcta, profesional y veraz, información sobre el patrimonio turístico del 
Ecuador; y,  
d) Atender y resolver los problemas que pudieran tener los turistas, durante la permanencia en el lugar 
visitado.  
Los guías profesionales actuarán como colaboradores del Ministerio de Turismo en la protección y 
vigilancia del patrimonio turístico nacional, natural y cultural, mediante la correcta y acertada conducción 
de los grupos de turistas, que incluye la información previa y oportuna sobre cronogramas, 
comportamiento, infracciones, daños y sanciones.  
Art. 124.- Derechos de los guías.- Los guías profesionales de turismo tendrán derecho a:  
a) Ejercer sus actividades en las agencias de viajes, operadoras, prestadores de servicios, así como en 
cualquier institución pública o privada, nacional o extranjera, que requiera de sus servicios;  
b) Recibir las remuneraciones legales contractuales determinadas para los servicios prestados, y ser 
cancelados sus haberes, inmediatamente luego de haber prestado y finalizado sus servicios;  
c) Recibir de las agencias de viajes, operadores y prestadores de servicios turísticos las garantías 
necesarias para ejercer su actividad profesional;  
d) Recibir capacitación profesional permanente, por parte del Ministerio de Turismo y del respectivo 
colegio profesional;  
e) Hacer uso de los beneficios que determina la Ley Especial de Desarrollo Turístico; y,  
f) Exigir el cumplimiento de las disposiciones establecidas en la Ley Especial de Desarrollo Turístico y en 
sus normas reglamentarias.  
Art. 125.- Obligaciones de los guías.- Serán obligaciones de los guías profesionales de turismo:  
a) Para con los turistas:  
1.- Prestar sus servicios profesionales bajo normas de comportamiento ético, morales y profesionales.  
2.- Prestar sus servicios con puntualidad y guardar normas de respeto y consideración con los turistas.  
3.- Desarrollar su actividad profesional dando información turística objetiva y con sentido patriótico sobre 
nuestras instituciones, tradiciones y costumbres; y,  
b) Para con el Ministerio de Turismo:  
1.- Dar aviso al Ministerio de Turismo, por escrito, cuando tuvieren conocimiento de algún hecho que 
pueda constituir infracción a la Ley Especial de Desarrollo Turístico y suministrar oportunamente cualquier 
información que éste le solicitare.  
2.- Reportar inmediatamente al Ministerio de Turismo las deficiencias o infracciones que adviertan en la 
prestación de los servicios turísticos en los que ha participado.  
3.- Informar al Ministerio de Turismo sobre cualquier incidente o accidente que afectare a los turistas sin 
perjuicio de las atribuciones de las autoridades correspondientes.  
4.- Ejercer sus funciones solamente durante la vigencia de su licencia y dar aviso cuando ésta les hubiere 
sido sustraída o la hubiesen perdido.  
5.- Informar y actualizar sus datos personales.  
Art. 126.- Prohibiciones a los guías.- Prohíbese a los guías profesionales de turismo:  
a) Ejercer sus funciones o pretender ejercerlas bajo el influjo de bebidas alcohólicas, drogas, 
estupefacientes y otros similares;  
b) Asumir actitudes reñidas con la ley, la moral, las buenas costumbres y el orden público, o inducir al 
turista a hacerlo; además, emitir conceptos en detrimento del país, sus habitantes o sus instituciones;  
c) Variar arbitrariamente la programación de las excursiones, sin previa autorización de los turistas y de 
las agencias operadoras;  
d) Operar u organizar circuitos independientes por cuenta propia, o cobrar valores adicionales a los 
establecidos por la agencia, la transgresión de este literal podrá acarrear la suspensión temporal o el 
retiro definitivo de la licencia profesional; y,  
e) Actuar directamente como operadores de turismo, salvo en el caso de que se constituyan como 
agencias operadoras.  
Art. 127.- Licencia de ejercicio profesional.- Para obtener la Licencia de Ejercicio Profesional de guía 
de turismo otorgada por el Ministerio de Turismo, el interesado deberá cumplir con los requisitos 
establecidos en la ley y los siguientes:  
a) Solicitarlo por escrito al Ministerio de Turismo, adjuntando dos fotografías tamaño carnet;  
b) Presentar copia certificada del título profesional de guía de turismo y un certificado de suficiencia en 
idiomas inglés, francés, alemán, japonés, ruso o italiano, otorgado por una institución calificada por el 
Ministerio de Turismo para ese fin; los nacionales o extranjeros con títulos en el exterior, deberán 
refrendar dichos títulos en el Ministerio de Educación. La formación profesional de guías de turismo, será 
de por lo menos dos años. Dicha formación deberá ser conferida por las instituciones educativas 
reconocidas por el Ministerio de Turismo, Educación y Cultura y el Consejo Nacional de Educación 
Superior; y,  
c) Acreditar la nacionalidad ecuatoriana y en el caso de extranjeros, deberán presentar la autorización 
laboral correspondiente.  
En la licencia de ejercicio de la actividad profesional, deberá constar con claridad la clasificación y 
especialización del guía de turismo, así como el idioma o idiomas en los que su conocimiento esté 
acreditado.  
La licencia de ejercicio de la actividad profesional deberá renovarse cada dos años, contados a partir de 
la fecha de emisión de la licencia, para lo cual el guía profesional deberá presentar al Ministerio de 
Turismo, la correspondiente solicitud de renovación.  
El costo de la licencia de ejercicio profesional, se aplicará de acuerdo con la siguiente tabla de valores:  
CATEGORÍA EXPEDICIÓN (US$) RENOVACIÓN (US$)  
Guía nacional 30 15  
Guía especializado 20 10  
Guía nativo 4 2  
Los valores recaudados por este concepto serán depositados en las cuentas del Ministerio de Turismo.  
Título II  
DE LOS BENEFICIOS  
Art. 128.- Resoluciones sobre calificación.- Las resoluciones del Ministerio de Turismo sobre 
calificación, recalificación, ampliación de plazo y concesión de beneficios se expedirán mediante los 
respectivos acuerdos.  
La expedición del acuerdo se hará sin perjuicio de las resoluciones y demás actos administrativos que 
deban dictar otros órganos de la Administración Pública.  
Toda calificación, recalificación, ampliación de plazo y concesión de beneficios, se la realizará a petición 
de parte.  
Art. 129.- Calificación en función de proyectos.- Toda calificación se hará en función de un proyecto 
turístico determinado y específico.  
Si una empresa calificada desea ampliar sus actividades a nuevos proyectos deberá obtener otra 
calificación en función de ellos.  
Si una persona natural o jurídica calificada o recalificada amplía su actividad en el mismo inmueble objeto 
de su calificación o recalificación, los servicios a instalarse serán considerados parte integrante de dicho 
establecimiento y gozarán de los beneficios previstos en la Ley Especial de Desarrollo Turístico, previa 
autorización del Ministerio de Turismo y ampliación del acuerdo respectivo.  
Art. 130.- Procedimiento de calificación.- Una vez recibida la solicitud de calificación o recalificación, el 
Ministerio de Turismo adoptará el siguiente procedimiento:  
a) Dispondrá la publicación a expensas del solicitante de un extracto de la solicitud, por una sola vez, en 
uno de los periódicos de mayor circulación de Quito y Guayaquil; y, si los hubiere, de la provincia en cuya 
circunscripción territorial se ubique o se proyecte ubicar la empresa turística. El extracto se sujetará al 
formato establecido por el Ministerio de Turismo;  
b) Los departamentos correspondientes procederán a la evaluación técnica, económica y legal de la 
solicitud y, en el plazo máximo de treinta días, elaborarán sus informes recomendando lo siguiente:  
1.- La categoría sugerida en la que deberá calificarse o recalificarse la empresa.  
2.- Las condiciones que deberá satisfacer la empresa en el orden legal, financiero, económico, 
administrativo y técnico.  
3.- Plazo de instalación y funcionamiento.  
4.- Duración de los beneficios; y,  
c) Estos informes pasarán a conocimiento del Ministro de Turismo, quien adoptará la resolución que 
corresponda.  
Art. 131.- Contenido del acuerdo.- El Acuerdo de Calificación o Recalificación deberá contener lo 
siguiente:  
a) La determinación de la persona natural o jurídica beneficiada y la categoría en que ha sido calificada o 
recalificada;  
b) El proyecto que se ha comprometido realizar y los servicios que prestará;  
c) Condiciones y obligaciones que debe cumplir la empresa calificada o recalificada en el orden legal, 
financiero, económico, administrativo y técnico;  
d) Plazo dentro del cual se realizará el proyecto y fecha de inicio de operaciones o de prestación de los 
servicios al público; y,  
e) Plazo de duración de los beneficios.  
Art. 132.- Ampliación del plazo.- Si por razones de caso fortuito o de fuerza mayor debidamente 
justificados, la persona natural o jurídica calificada o recalificada no pudiere cumplir con los plazos que le 
hayan sido fijados, deberá solicitar al Ministerio de Turismo, dentro del plazo establecido en el Acuerdo de 
calificación o recalificación, la ampliación de los mismos.  
Art. 133.- Notificación del acuerdo.- El Ministerio de Turismo enviará copias certificadas del Acuerdo de 
calificación, recalificación, ampliación de plazo o concesión de beneficios, a las instituciones que tengan 
relación con la administración de los mismos.  
Art. 134.- Forma de computar el plazo.- Para el plazo de los beneficios generales y especiales se 
considerará como fecha del inicio de las operaciones, en las empresas que van a iniciar sus actividades, 
la fijada en el Acuerdo de calificación; y, en las empresas ya existentes, la del registro en el Ministerio de 
Turismo.  
No se considerará inicio de la operación efectiva de una empresa la posterior a una fusión, división, venta, 
traspaso, transferencia o cambio de denominación o razón social.  
Art. 135.- Control.- Con el objeto de realizar un adecuado control en relación a los beneficios concedidos, 
el Ministerio de Turismo, antes de la iniciación de las operaciones de la empresa beneficiaria, mediante la 
unidad administrativa de fiscalización y control de beneficios, constatará y verificará que la instalación y 
funcionamiento cumplan con las condiciones y obligaciones constantes en el Acuerdo de concesión y se 
levantará un acta de este procedimiento administrativo de verificación.  
Igual trámite se hará en el caso de recalificación.  
La verificación puede realizarse cuantas veces lo considere necesario el Ministerio de Turismo.  
El Ministerio de Turismo mantendrá un registro de las empresas calificadas. En este registro se 
consignarán los siguientes datos: nombre, denominación o razón social, domicilio, capital social, 
inversión, calificación otorgada, beneficios concedidos, números de las resoluciones o de los acuerdos 
respectivos. Sin perjuicio de lo anotado, se llevará un archivo de la documentación de cada empresa.  
Art. 136.- Empresas con varias actividades.- Cuando una empresa desarrolle varias actividades, sean 
éstas iguales o distintas, o tenga varios establecimientos, de iguales o diferentes categorías, para los 
efectos de la concesión de los beneficios, se considerarán a cada actividad o establecimiento por 
separado, de tal manera que los beneficios se darán a cada actividad o establecimiento.  
Art. 137.- Transferencia de beneficios.- Los beneficios concedidos por la Ley Especial de Desarrollo 
Turístico, podrán ser transferidos junto con el establecimiento, siempre que la actividad en base a la cual 
fue calificada se mantenga y que la persona natural o jurídica a quien se transfiera, reúna los requisitos 
exigidos a los beneficiarios originales, y previa autorización del Ministerio de Turismo. Si la transferencia 
se realizara sin dicha autorización, él o los beneficiarios originales estarán obligados a la devolución de 
las exoneraciones concedidas sin perjuicio de la sanción impuesta por este hecho.  
Art. 138.- Oposiciones.- Las oposiciones a las calificaciones y recalificaciones a las que se refiere este 
capítulo, deberán presentarse con los fundamentos y motivaciones respectivas y acompañando los 
documentos de sustento pertinentes.  
Únicamente las oposiciones así planteadas serán conocidas y resueltas por el Ministerio de Turismo.  
Las oposiciones de, parte interesada a la calificación de cualquier establecimiento o empresa turística, 
deberán presentarse al Ministerio de Turismo en el plazo de quince días contados a partir de la 
publicación del extracto de la solicitud de calificación.  
Si la oposición hubiere sido aceptada para el trámite por haberse presentado en la forma y con los 
requisitos establecidos en este artículo, el Ministro de Turismo notificará a las partes interesadas para que 
concurran a la audiencia respectiva, para la cual se señalará día, hora y lugar. En la audiencia, en la que 
se escucharán los planteamientos y alegaciones de las partes, éstas podrán intervenir directamente o por 
intermedio de sus abogados; pueden hacer intervenir además a los técnicos que estimen conveniente.  
Se promoverá una conciliación o acuerdo que ponga fin al problema surgido, todo lo cual constará en acta 
firmada por los comparecientes y funcionario competente del Ministerio de Turismo, cuya firma suplirá la 
renuncia de hacerlo de todas o cualquiera de las partes. De no obtener la conciliación o en rebeldía de las 
partes o de una de ellas, el Ministro de Turismo resolverá, en última instancia administrativa, lo que 
corresponda.  
En el trámite de oposición se aceptarán todas las pruebas y alegatos que las partes presenten y se 
resolverá tomando en cuenta todo lo actuado y con un sano criterio judicial. En lo que no se encuentre 
prescrito por este reglamento o el Estatuto del Régimen Jurídico Administrativo de la Función Ejecutiva, 
se estará a las disposiciones del Código de Procedimiento Civil, en lo que fuere aplicable.  
Título III  
DE LA BOLSA INTERNACIONAL DE TURISMO  
Art. 139.- Bolsa Internacional de Turismo.- La Bolsa de Turismo creada mediante Decreto Ejecutivo No. 
193-B se denominará Bolsa Internacional de Turismo Ecuador (BITE), y tendrá su sede permanente en la 
ciudad de Cuenca.  
Corresponde al Ministro de Turismo determinar la integración, organización, y acciones de la Bolsa 
Internacional de Turismo Ecuador.  
Art. 140.- Patrimonio.- El patrimonio de la Bolsa Internacional de Turismo Ecuador estará integrado por:  
a) Las cuotas, aportes o contribuciones de los participantes, sean en dinero, bienes o especies;  
b) Las contribuciones hechas por los auspiciantes, sean en dinero, bienes o especies;  
c) Los fondos que proporcione el Ministerio de Turismo y, que obligatoriamente deberá hacer constar en 
su presupuesto anual;  
d) Los aportes, donaciones o contribuciones hechas por personas naturales o jurídicas de derecho público 
o privado, nacionales o extranjeras; y,  
e) Las cuotas de inscripción que se fijaren por el Comité Ejecutivo para intervenir en la BITE.  
Título IV  
DE LA OBLIGACIÓN DE REGISTRO Y DE LA OBTENCIÓN DE LICENCIA ANUAL DE 
FUNCIONAMIENTO  
Art. 141.- Obligación de registro y licencia.- Para que las personas naturales o jurídicas puedan ejercer 
las actividades turísticas previstas en la ley y en el presente reglamento, deberán registrarse como tales 
en el Ministerio de Turismo, obtener la licencia anual de funcionamiento, la aprobación de los precios de 
los bienes y servicios que prestan y los demás requisitos y documentos exigidos en otras leyes, 
reglamentos especiales, resoluciones del Ministerio de Turismo y otros instructivos administrativos.  
Art. 142.- Solicitud de registro.- Las personas naturales o jurídicas para registrarse y clasificarse en el 
Ministerio de Turismo, deberán presentar la correspondiente solicitud, en el formulario entregado por la 
Corporación, acompañada de los siguientes documentos:  
a) Copia certificada de la escritura pública de constitución de la compañía y de aumento de capital o 
reformas de estatutos, si los hubiere, tratándose de personas jurídicas;  
b) Nombramiento del representante legal, debidamente inscrito, de la persona jurídica solicitante;  
c) Certificado del Instituto Ecuatoriano de Propiedad Intelectual de no encontrarse registrada la razón o 
denominación social o nombre comercial motivo de la solicitud; y,  
d) Registro Único de Contribuyentes o cédula de ciudadanía o de identidad, según sea la persona natural 
ecuatoriana o extranjera solicitante.  
Una vez recibida la solicitud, el departamento correspondiente verificará si ésta ha sido presentada en 
debida forma y dispondrá la visita de inspección previa a la clasificación.  
Art. 143.- Solicitud para el caso de agencias de viajes.- En el caso de agencias de viajes, a más de los 
documentos previstos en el artículo anterior, deberá presentarse los siguientes:  
1. Justificación del activo real, mediante la declaración de responsabilidad efectuada por el representante 
legal de la compañía, y conforme lo que se indica a continuación:  
a. Para agencias de viajes mayoristas, el equivalente a cuatro mil dólares de los Estados Unidos de 
América. Si tuviere más de una sucursal, deberá aumentar su activo real en el equivalente a setecientos 
cincuenta dólares de los Estados Unidos de América por cada sucursal a partir de la segunda;  
b. Para agencias de viajes internacionales, el equivalente a seis mil dólares de los Estados Unidos de 
América. Si tuviere más de una sucursal, deberá aumentar su activo real en el equivalente a un mil 
dólares de los Estados Unidos de América por cada sucursal a partir de la segunda; y,  
c. Para agencias de viajes operadoras, el equivalente a ocho mil dólares de los Estados Unidos de 
América. Si tuviere más de una sucursal, deberá aumentar su activo real en el equivalente a un mil 
quinientos dólares de los Estados Unidos de América por cada sucursal a partir de la segunda.  
2. Hojas de vida de los ejecutivos y nómina del personal administrativo. Cuando el representante legal de 
la compañía no posea título académico a nivel superior o la experiencia continua de por lo menos seis 
años a nivel ejecutivo en actividades turísticas, la agencia de viaje deberá contratar a una persona 
permanente que cubra el requisito de capacitación profesional en el manejo de este tipo de empresas 
turísticas, con una experiencia mínima de seis años a nivel ejecutivo o el título académico en 
Administración de Empresas turísticas o sus equivalentes.  
Estos requisitos no serán exigibles en las ciudades que tengan menos de cincuenta mil habitantes.  
Toda agencias de viajes establecida de acuerdo a las normas de la Ley Especial de Desarrollo Turístico, 
podrá solicitar al Ministerio de Turismo la autorización para la apertura de sucursales, debiendo para el 
efecto cumplir con todos los requisitos establecidos para la apertura de la principal.  
Si el peticionario no cumple con uno o varios de los requisitos establecidos por este reglamento, el 
Ministerio de Turismo se lo notificará, indicándole que de no hacer las correcciones pertinentes en el 
plazo de treinta días, se ordenará el archivo del expediente, que sólo podrá reabrirse ante una nueva 
petición del interesado.  
Art. 144.- Solicitud para el caso de casinos.- Los casinos, para obtener el Certificado de Registro y de 
Licencia Anual de Funcionamiento deberán presentar, a más de los documentos previstos en el artículo 
142, deberá presentar los siguientes:  
a) Estudio de factibilidad, que contendrá entre otros aspectos los siguientes:  
- Antecedentes de la empresa, datos personales, domicilio, representante legal, referencias bancarias, 
etc.  
- Características del capital, composición del mismo, nómina de accionistas.  
- Estudio de mercado actualizado en el que se determine el segmento del mercado al cual será dirigida la 
actividad, análisis histórico de la demanda, demanda actual y futura, balance oferta-demanda.  
- Inversión y financiamiento, capital de operación o capital de trabajo, costos e ingresos, y demás 
componentes económicos como el pronóstico y evaluación financiera, estado de la pro forma de pérdidas 
y ganancias (proyección de cinco años) y cálculo del punto de equilibrio;  
b) Demostración de que se trata de una compañía con un capital suscrito y pagado mínimo equivalente a 
quince mil dólares de los Estados Unidos de América;  
c) Esquema de distribución de actividades y funcionamiento del casino así como de los servicios 
complementarios que pretendan prestar con carácter público;  
d) Relación detallada de los juegos a practicar, el número de mesas y los límites máximos y mínimos de 
las apuestas en los juegos en los que se requieran determinarlos.  
e) Reglamentos de juegos, normas sobre admisión y control de jugadores, reglamento de régimen interno, 
estándares de calidad del material empleado en los juegos y revisiones periódicas del mismo sistema 
contable de caja, medidas de seguridad, caja fuerte y servicio de guardianía; y,  
f) Copia del nombramiento o contrato del Administrador del casino, adjuntando su hoja de vida que detalle 
sus conocimientos técnicos, experiencia y el hecho de ser de nacionalidad ecuatoriana.  
Art. 145.- Solicitud para el caso de salas de juego.- Las salas de juego, para obtener el certificado de 
registro y de licencia anual de funcionamiento deberán presentar, a más de los documentos previstos en 
el artículo 142, deberá presentar los siguientes:  
a) Demostración de que se trata de una compañía con un capital suscrito y pagado mínimo equivalente a 
cinco mil dólares de los Estados Unidos de América;  
b) Esquema de distribución de la sala, así como de los servicios complementarios que se pretenda prestar 
al público. El esquema deberá incluir los reglamentos de juegos, procedimientos de pago, admisión y 
control de jugadores, medidas de seguridad, caja fuerte y servicio de guardianía; y,  
c) Copia del nombramiento o contrato del Administrador del casino, adjuntando su hoja de vida que 
detalle sus conocimientos técnicos, experiencia y el hecho de ser de nacionalidad ecuatoriana.  
Art. 146.- Momento de la solicitud.- El registro y la licencia anual de funcionamiento de nuevos 
establecimientos de alojamiento deberá solicitarse por lo menos con treinta días de anticipación a la fecha 
prevista para iniciar sus actividades.  
Art. 147.- Pago por una sola vez.- El valor por concepto de certificado de registro será pagado por una 
sola vez, siempre que se mantenga el tipo y la actividad principal. En caso de cambio de la actividad, se 
pagará un nuevo registro como si se tratara de la primera vez.  
Si un establecimiento debidamente registrado en el Ministerio de Turismo se traspasa o arrienda, el titular 
del establecimiento tendrá la obligación de informar al Ministerio de Turismo dentro de treinta días de 
efectuada la transferencia o arrendamiento, y el nuevo propietario o arrendatario presentará los 
documentos que le acrediten como tal; en caso contrario, pagará un nuevo registro como si se tratara de 
la primera vez.  
Art. 148.- Valor a pagarse por registro.- El valor de registro será una cantidad igual a la que 
corresponda por Licencia Anual de Funcionamiento, calculada ésta para todo el año calendario.  
Art. 149.- Licencia anual de funcionamiento.- La licencia anual de funcionamiento constituye la 
autorización legal otorgada por el Ministerio de Turismo a los establecimientos o empresas turísticas 
dedicadas a actividades y servicios turísticos, sin la cual no podrán operar, y tendrá validez durante el año 
en que se la otorgue y los sesenta primeros días del año siguiente.  
Cuando se trate de empresas cuyas operaciones no se inicien en los primeros treinta días de cada año, el 
pago por Licencia de Funcionamiento será por el valor equivalente a los meses que restaren del año 
calendario.  
Art. 150.- Garantías para casinos y salas de juego.- Para otorgar la licencia anual única de 
funcionamiento para casinos y salas de juego (bingo-mecánicos), el Ministerio de Turismo requerirá la 
constitución de una garantía a su favor, en respaldo de las obligaciones y sanciones derivadas de la 
aplicación de la ley y este reglamento, en resguardo de los derechos de los usuarios y el Ministerio.  
La garantía debe ser entregada y aprobada por el Ministerio de Turismo antes del inicio de las 
operaciones. Si no se la presenta se revocará el registro y la licencia única anual de funcionamiento.  
La garantía será irrevocable, incondicional y de cobro inmediato, emitida por un banco, entidad financiera 
o compañía de seguros autorizada, domiciliada en el país.  
La garantía solo podrá ejecutarse total o parcialmente a través de una resolución del Ministro de Turismo.  
La compañía propietaria de un casino o sala de juego queda obligada a su reposición en un plazo que no 
exceda de quince días a partir de la ejecución de la garantía. De no ser repuesta, dentro del plazo se 
suspenderá la licencia única anual de funcionamiento hasta que cumpla con dicha obligación.  
La cuantía de las garantías, en dólares, norteamericanos o su equivalente, será de diez mil dólares de los 
Estados Unidos de América para casinos y de tres mil dólares de los Estados Unidos de América para 
salas de juego (bingo-mecánicos).  
Cuando el establecimiento de juego cesare en sus actividades, la garantía no será devuelta en tanto no 
se hayan liquidado las obligaciones del mismo y por lo menos tres meses después de la fecha del cese de 
sus actividades.  
Art. 151.- Facultad de realizar inspecciones.- El Ministerio de Turismo tiene plena facultad para en 
cualquier día y hora realizar, sin notificación previa, inspecciones a las empresas y establecimientos 
turísticos, para constatar si cumplen con todas y cada una de las condiciones y obligaciones estipuladas 
en la clasificación que se le otorgó. En la inspección se comprobará la información que requiere el 
Ministerio de Turismo y que constará en los formularios y documentos que se elaboren. El acto de 
inspección se lo ejecutará con la sola presentación del documento que acredite que la persona es 
funcionario o empleado de la institución y con la orden que al respecto dicte el Ministro de Turismo.  
El funcionario o empleado en el acto de inspección guardará el respeto al derecho de la persona y 
propiedad ajena y será responsable de la veracidad de los datos que consigne en su informe.  
La inspección deberá realizarse con la presencia del propietario o Administrador de la empresa 
inspeccionada.  
Los propietarios, administradores, representantes legales o la persona que al momento de la inspección 
aparezca como 1a Administradora o Directora, están en la obligación de aceptar la intervención del 
Ministerio de Turismo y brindar todas las facilidades y la información requerida para que se cumpla con lo 
dispuesto en el presente artículo.  
Art. 152.- Variación de condiciones.- La empresa o establecimiento turístico, para el caso de que hayan 
variado las condiciones y obligaciones que se le impuso en la clasificación, podrá cumplir las 
observaciones hechas por el Ministerio de Turismo en virtud de la inspección a la que se refiere el artículo 
anterior, conservando de esta manera la categoría o pedir la reclasificación justificando las razones de su 
petición y siguiendo el trámite de ley.  
Si del acto de inspección se comprobare que en la empresa o establecimiento turístico han variado las 
condiciones y obligaciones constantes en la clasificación que se otorgó, el Ministerio de Turismo 
procederá de oficio a reclasificarlo, siguiendo el trámite que corresponde para el caso de registro.  
Art. 153.- Uso de denominaciones.- Ningún establecimiento o empresa turística podrá usar 
denominación o razón social o nombre comercial y categoría distintas a las que fueron asignadas por el 
Ministerio de Turismo.  
Art. 154.- Intransferibilidad.- Los registros y licencias a los que se refiere este título, son intransferibles.  
Art. 155.- Permiso hasta por noventa días.- El Ministerio de Turismo concederá permiso anual de 
funcionamiento hasta por noventa días a los establecimientos y empresas turísticas, cuando las 
circunstancias lo ameriten.  





Título V  
DEL ECOTURISMO Y LA SOSTENIBILIDAD  
Art. 156.- Ecoturismo.- Se considera ecoturismo a la modalidad turística ejercida por personas naturales, 
jurídicas o comunidades legalmente reconocidas, previamente calificadas para tal efecto, a través de una 
serie determinada de actividades turísticas, en áreas naturales, que correspondan o no al Sistema 
Nacional de Áreas Protegidas, con el objeto de conocer la cultura de las comunidades locales afincadas 
en ellas y la historia natural del ambiente que las rodea. Dichas actividades se ejercerán con las 
precauciones necesarias para no alterar la integridad de los ecosistemas ni la cultura local y deberán 
generar oportunidades económicas que permiten la conservación de dichas áreas y el desarrollo de las 
comunidades locales, a través de un compromiso compartido entre las comunidades, las personas 
naturales o jurídicas privadas involucradas, los visitantes y el Estado.  
Art. 157.- Políticas permanentes de ecoturismo y principios generales.- Las políticas nacionales de 
ecoturismo, serán coordinadas por el Ministerio de Turismo, sometiéndose a las siguientes políticas y 
principios generales que tendrán el carácter de permanentes:  
a. Establecer mecanismos de concertación intersectorial que logren coordinar y armonizar los diversos 
intereses y acciones de los actores involucrados en el ecoturismo;  
b. Incorporar y reconocer la cosmovisión y la cultura de las comunidades locales en el desarrollo de 
productos de ecoturismo, en su forma de organización y manejo, en la formulación de políticas, en la 
planificación relacionada y en la promoción;  
c. Formular sobre la base de una participación intersectorial y multidisciplinaria los correspondientes 
planes de desarrollo del sector de ecoturismo, donde se encuentren definidos:  
c.1. Criterios de conservación de las áreas naturales protegidas en relación a sus respectivos planes de 
manejo;  
c.2. Modelos de participación de las comunidades locales en el manejo y operación de las actividades de 
ecoturismo;  
c.3. Niveles de responsabilidad de las personas naturales y jurídicas, públicas y privadas, con y sin 
finalidades de lucro; y,  
c.4. Ámbito de participación de las organizaciones no gubernamentales;  
d. Impulsar el desarrollo y la colaboración de las herramientas administrativas que sean necesarias, tales 
como los registros integrales públicos de la oferta de actividades calificadas como de ecoturismo en el 
territorio nacional;  
e. Impulsar la formulación de un Código de Ética de Ecoturismo y directrices para orientar el desarrollo de 
la actividad;  
f. Establecer la zonificación del espacio turístico nacional, para definir dentro de ellas, las áreas de manejo 
de ecoturismo;  
g. Promover la certificación de la oferta de ecoturismo nacional en áreas naturales sobre la base de un 
compromiso con la conservación y un sentido de responsabilidad social;  
h. Promover la iniciativa de biocomercio entre las personas naturales, jurídicas y las comunidades locales;  
i. Asegurar por medio de estas políticas de ecoturismo y los mecanismos del Ministerio de Turismo, que el 
ecoturismo promueva la conservación de los recursos naturales y la prevención de la contaminación 
ambiental los cuales son de importancia primordial para la supervivencia de las comunidades locales y 
para sustentar las actividades de ecoturismo;  
j. Fomentar la reinversión de los beneficios económicos generados por el ecoturismo en el manejo y 
control de las áreas naturales y en el mejoramiento de la calidad de vida de las poblaciones locales;  
k. Fortalecer a las comunidades locales en el establecimiento de mecanismos de manejo de los recursos 
naturales, de actividades de conservación y de turismo que se realizan dentro de las áreas naturales;  
l. Promover actividades de capacitación dirigidas a los miembros de comunidades locales en actividades 
calificadas como de ecoturismo. En tales procesos debe existir un intercambio de conocimientos entre las 
comunidades y los demás actores de la actividad; y,  
m. Fomentar el ecoturismo en el Sistema Nacional de Áreas Protegidas, en función de sus planes de 
manejo y su desarrollo.  
La ejecución de las actividades relacionadas con el ecoturismo en el Ecuador, corresponden al sector 
privado por medio de las personas naturales, jurídicas y comunidades legalmente reconocidas dedicadas 
a esta actividad, según se encuentra determinado en las leyes correspondientes, reglamentos 
específicos, normas técnicas y en este reglamento.  
Art. 158.- Cumplimiento de políticas de ecoturismo.- El Ministerio de Turismo, velará por el 
cumplimiento de las políticas nacionales de ecoturismo en el Ecuador, estableciendo los objetivos de la 
actividad, las directrices generales dentro de las que se realizarán las actividades de ecoturismo en el 
Ecuador y los marcos generales de coordinación entre las instituciones del Estado con competencias 
similares en materias relacionadas.  
Art. 159.- Obligatoriedad de las políticas de ecoturismo.- Las políticas nacionales de ecoturismo serán 
obligatorias en el ámbito nacional, para las instituciones del Estado y las instituciones del régimen 
seccional autónomo que ejerzan competencias similares, para la formulación de planes, la expedición de 
autorizaciones administrativas de cualquier naturaleza, para la ejecución de las actividades 
correspondientes, en los términos establecidos en este reglamento.  
Art. 160.- Coordinación interministerial en la determinación de políticas de ecoturismo.- El 
Ministerio del Ambiente y el Ministerio de Turismo coordinarán las políticas de ecoturismo dictadas para el 
Sistema de Áreas Protegidas para una mayor eficacia en el cumplimiento de los objetivos de ambas 
políticas.  
En las áreas que conforman el Sistema Nacional de Áreas Protegidas, el Ministerio del Ambiente 
determinará la posibilidad o no de la realización de actividades calificadas como de ecoturismo por el 
Ministerio de Turismo, a través de la emisión del respectivo permiso o autorización administrativa.  
Art. 161.- Planificación pública.- El Ministerio de Turismo, dentro de su planificación de corto, mediano y 
largo plazo, incluirá los objetivos y los criterios generales para las actividades de ecoturismo en el 
Ecuador, con enfoque competitivo.  
Art. 162.- Participación ciudadana en la planificación.- El Ministerio de Turismo promoverá un proceso 
participativo de actores claves pública y previamente convocados para la determinación de los planes de 
corto, mediano y largo plazo en materia de ecoturismo, como lo establece el artículo 225 de la 
Constitución Política de la República y el artículo 1 de la Ley Especial de Descentralización y Participación 
Social.  
Art. 163.- De la asesoría de ecoturismo del Ministerio de Turismo.- El Ministerio de Turismo 
conformará una asesoría de ecoturismo en el nivel asesor. Sus funciones serán establecidas en el 
Reglamento Orgánico Funcional.  
Art. 164.- Funciones especializadas del Ministerio de Turismo.- En materia de ecoturismo, 
corresponde al Ministerio de Turismo:  
a) La determinación de las modalidades de ecoturismo permitidas;  
b) La clasificación y categorización de la correspondiente actividad;  
c) La vigilancia y control de la calidad de la actividad o el servicio que se preste sobre la base de las 
normas técnicas establecidas según lo determinan los instrumentos legales correspondientes;  
d) Velar por el cumplimiento de este reglamento;  
e) El seguimiento a la política nacional de ecoturismo;  
f) La formulación y expedición de un capítulo especializado relacionado con ecoturismo dentro de la 
planificación general del desarrollo turístico;  
g) La determinación de las áreas dentro de las que se pueden realizar actividades de ecoturismo. Si 
dichas áreas están dentro del Sistema Nacional de Áreas Protegidas se deberá coordinar con el Ministerio 
del Ambiente;  
h) La incorporación de un procedimiento administrativo de apoyo a las iniciativas de certificación de 
ecoturismo;  
i) Establecer las normas técnicas a las que se sujetarán las instituciones del Estado, las personas 
naturales, jurídicas o comunidades legalmente reconocidas en el ejercicio de actividades turísticas dentro 
de la modalidad de ecoturismo; y,  
j) Las demás establecidas en este reglamento y las que se establezcan en otros instrumentos que 
correspondan.  
Art. 165.- Actividades de ejecución de ecoturismo por parte del sector privado.- Las personas 
naturales o jurídicas, pueden ejercer actividades de ecoturismo, previo el cumplimiento de los requisitos 
exigidos por el Ministerio de Turismo, sus leyes, reglamentos y demás normas vigentes.  
Art. 166.- Actividades de ejecución de ecoturismo por parte del sector privado comunitario.- Las 
comunidades legalmente reconocidas; pueden ejercer las actividades de ecoturismo previstas en la ley, a 
excepción de aquellas cuyo ejercicio esté reservado a algunas personas jurídicas según las leyes 
vigentes.  
Las actividades se realizarán de manera directa, sin intermediarios. Por lo tanto las comunidades 
legalmente reconocidas podrán realizar la comercialización de sus productos y completar la cadena de 
valor operativa por sí mismos.  
Las operaciones realizadas por comunidades legalmente reconocidas, serán autorizadas únicamente para 
su jurisdicción; sin implicar ello exclusividad de operación en el lugar en el que presten sus servicios.  
Para efectos de este reglamento, se entiende por comunidad la organización comunitaria organizada y 
capacitada, reconocida como tal, que ejecute actividades de ecoturismo en un área geográfica 
determinada para tal efecto.  
Art. 167.- Requisitos para la operación de comunidades legalmente reconocidas.- Las comunidades 
locales organizadas y capacitadas podrán prestar servicios de ecoturismo, previo cumplimiento de los 
siguientes requisitos:  
1. Petición realizada por 1os interesados de manera directa, indicando qué tipo de actividad desean 
efectuar.  
2. Acta certificada de la Asamblea General Comunitaria en el cual se nombra al responsable o 
responsables para el ejercicio de la actividad de ecoturismo.  
3. Obtención de registro y licencia anual de funcionamiento en el Ministerio de Turismo.  
4. Obtención del permiso o autorización del Ministerio del Ambiente cuando la actividad se vaya a realizar 
dentro del Sistema Nacional de Áreas Protegidas.  
Art. 168.- Categoría especial.- El Ministerio de Turismo establecerá la categoría adicional especial de 
“Empresa de Ecoturismo” dentro de sus normativas reglamentarias para la clasificación de 
establecimientos.  
Se llama empresa de ecoturismo a la persona natural, jurídica o comunidad legalmente reconocida que 
desarrolle actividades de ecoturismo, reconocida como tal por las autoridades correspondientes.  
Esta categoría especial se determinará sobre la base de un proceso de certificación de sostenibilidad 
voluntaria a la que las personas naturales, jurídicas y comunidades legalmente reconocidas dedicadas al 
ecoturismo, pueden optar. Esta certificación avalará sus acciones.  
Art. 169.- Procedimiento para obtener la categoría especial.- Las empresas dedicadas a ejercer 
actividades vinculadas con el ecoturismo podrán acceder a la categoría especial de “Empresa de 
Ecoturismo”.  
Quienes deseen obtener dicha categoría, solicitarán la certificación de sostenibilidad al momento de 
obtener su registro o actualizarlo, en el caso de establecimientos nuevos o existentes, respectivamente.  
La certificación de sostenibilidad es un mecanismo de evaluación de empresas turísticas en el territorio 
nacional, diseñada como un marco que asegure que las actividades de turismo sostenible cumplan 
normas ambientales, sociales y económicas respecto al manejo de los recursos naturales y culturales y 
de los respectivos impactos.  
Esta certificación de sostenibilidad voluntaria, implica un reconocimiento al manejo desplegado por las 
empresas en lo relativo a la conservación de la biodiversidad y prevención y control de la contaminación 
ambiental.  
Art. 170.- Normas para la certificación.- Para efectos de la certificación, el Ministerio de Turismo 
elaborará las respectivas normas técnicas de calidad y escogerá los métodos y mecanismos de 
certificación más idóneos.  
El Ministerio de Turismo, una vez verificado su cumplimiento, procederá a otorgar la distinción de 
“Empresa de Ecoturismo”.  
Art. 171.- Registro y licencia anual.- Las empresas de ecoturismo, opten o no por la certificación de 
sostenibilidad, deberán obtener el registro y la licencia anual de funcionamiento, previo cumplimiento de 
los requisitos previstos en las normas vigentes.  
Estas obligaciones ante el Ministerio de Turismo no exoneran a la persona natural, jurídica o comunidad 
legalmente reconocida, del cumplimiento de las obligaciones y requerimientos que el Ministerio del 
Ambiente exija para ejercer la actividad de ecoturismo dentro del Sistema Nacional de Áreas Protegidas.  
Art. 172.- Beneficios.- Las empresas de ecoturismo certificadas, se sujetarán al siguiente régimen de 
beneficios:  
a) Acceso directo a los beneficios establecidos en la Ley Especial de Desarrollo Turístico; y,  
b) Preferencia dentro de la planificación promocional del país, que efectúa el Ministerio de Turismo.  
Art. 173.- Competencia y requisitos generales.- Le corresponde al Ministerio de Turismo, a través de 
acuerdo ministerial, el establecimiento de las normas técnicas de calidad de las actividades turísticas bajo 
la modalidad de ecoturismo. Tales normas técnicas deberán ser debida y técnicamente fundamentadas.  
Art. 174.- Procedimiento para la expedición de las normas técnicas.- Las normas técnicas a las que 
hace referencia este capítulo, podrán ser propuestas por cualquiera de los actores del sector turístico 
interesado, formalmente reconocido. Le corresponde al Ministerio de Turismo, a través del órgano 
administrativo correspondiente, patrocinar los procesos de consulta, búsqueda de consensos y publicidad 
de las normas en mención, a través de la constitución de mesas de diálogo organizadas previa la 
convocatoria pública de los actores interesados. En caso de no existir coincidencia de criterios, le 
corresponde al Ministerio de Turismo, adoptar la decisión que crea conveniente para los intereses del 
desarrollo del sector.  
Art. 175.- Publicidad de los procedimientos.- Todos los procedimientos de calificación de operaciones y 
actividades de ecoturismo serán públicos. Para tal efecto, el Ministerio de Turismo contará con las 
correspondientes bases de datos.  
Se exceptúa de la publicidad referida en este artículo, toda la información que esté amparada. en la 
normativa de propiedad intelectual.  
Art. 176.- Recursos de la asesoría de ecoturismo.- La asesoría de ecoturismo del Ministerio de Turismo 
financiará sus actividades con los siguientes recursos:  
a) Los que le sean asignados dentro del presupuesto institucional;  
b) Los recursos que se generen por el mantenimiento y disposición de información de la base de datos de 
actividades de ecoturismo en el Ecuador;  
c) Los recursos que se generen por el registro o certificación de sostenibilidad de las empresas de 
ecoturismo;  
d) Los recursos que se obtengan de la cooperación externa para este fin; y,  
e) Los demás establecidos en las leyes correspondientes.  
Título VI  
DEL TURISMO SOCIAL  
Art. 177.- Turismo social.- Entiéndese por turismo social, todo viaje o desplazamiento mediante planes o 
programas aprobados que realicen personas o grupos de personas, domiciliadas en el país y dentro del 
territorio nacional, que no posean ingresos o que éstos no superen los doscientos cincuenta dólares de 
los Estados Unidos de América, a la época del viaje o desplazamiento.  
El presente artículo debe interpretarse siempre favoreciendo a la integración nacional y procurando 
beneficiar a las clases populares, para que tengan acceso al descanso y recreación y se integren al 
desarrollo del turismo nacional.  
Art. 178.- Aprobación de planes y programas de turismo social.- El Ministerio de Turismo aprobará los 
planes y programas de turismo social, elaborados por su propia iniciativa o los que presenten quienes 
promueven dicho turismo. En este último caso, los planes y programas deberán ser presentados al 
Ministerio de Turismo con cuarenta y cinco días de anticipación a la fecha de iniciación del programa, y 
serán aprobados a más tardar luego de quince días de presentados. Vencido este plazo y de no existir 
pronunciamiento, se entenderán aprobados.  
Art. 179.- Fomento y estímulo de inversiones.- El Ministerio de Turismo fomentará y estimulará las 
inversiones y mecanismos crediticios que favorezcan a la creación de infraestructura y programas de 
turismo social.  
Art. 180.- Promoción.- El Ministerio de Turismo promoverá las medidas necesarias para impulsar el 
turismo, social e interno con el objeto de que la mayoría de los habitantes del país puedan participar en 
los programas turísticos, a través de la formulación, coordinación, aprobación y promoción de los 
programas de turismo social, tomando en cuenta para tal efecto las temporadas, eventos tradicionales y 
folclóricos y demás circunstancias favorables.  
Para cumplir con los planes y programas de turismo social que el Ministerio de Turismo ejecute, otorgará 
subvenciones y se podrá utilizar la planta turística de su propiedad con tarifas especiales.  
Art. 181.- Difusión.- El Ministerio de Turismo, para el cumplimiento de sus objetivos en materia de 
turismo social, propiciará el establecimiento de políticas de difusión para los mismos, con el objeto de 
estimular el conocimiento y estudio de aquellas zonas del país que por sus cualidades y características, 
contribuyen a su esparcimiento y formación cultural.  
Título VII  
DE LA PROMOCIÓN TURÍSTICA  
Art. 182.- Campañas promocionales.- El Ministerio de Turismo tendrá a su cargo la realización de 
campañas promocionales nacionales e internacionales, tendientes a alcanzar la creación de la verdadera 
imagen turística del Ecuador a nivel nacional e internacional, a fomentar el turismo receptivo, el turismo 
interno y el turismo social, a diversificar la oferta y propender a la integración nacional.  
La realización de estas campañas de promoción deberá estar basada en lo dispuesto en la Ley Especial 
de Desarrollo Turístico y en las políticas y lineamientos que el Ministerio de Turismo establezca 
periódicamente.  
Estas campañas a nivel internacional y nacional se las ejecutará en 1os principales mercados emisores 
del mundo y mercados nacionales, sin lesionar la dignidad nacional ni alterar o falsear los hechos 
históricos o las manifestaciones de la cultura e idiosincrasia nacionales e informar con veracidad sobre los 
recursos y servicios turísticos que se ofrezcan.  
El Ministerio de Turismo dictará normas generales, para la planificación y la orientación de las actividades 
de promoción turística.  
Art. 183.- Medios para la promoción.- Las campañas de promoción informando a nivel nacional e 
internacional se las realizará entre otras a través de la participación directa en ferias internacionales, 
ferias nacionales, fiestas cívicas nacionales y provinciales, edición de material promocional como afiches, 
publicaciones, mapas, planos, audiovisuales representaciones folclóricas y cualquier tipo de material 
destinado para este fin, para lo cual previamente se prepararán estudios de comercialización y difusión en 
todos los mercados.  
Las actividades nacionales e internacionales de promoción del producto turístico del país pueden 
realizarse a través de la consideración de regímenes de cooperación, mediante celebración de acuerdos y 
convenios entre el sector público incluidos los gobiernos seccionales y el sector privado.  
Art. 184.- Papel del sector privado.- Corresponde al sector privado, previa la aprobación del Ministerio 
de Turismo, realizar la promoción comercial de la oferta turística.  
Art. 185.- Asesoramiento técnico.- El Ministerio de Turismo colaborará y brindará a la empresa privada, 
el asesoramiento técnico necesario respecto a la información turística en general, y de proyectos de 
promoción y ejecución de los mismos e investigación de mercados, de conformidad con las disposiciones 
que para el efecto, se formulen en este reglamento o en otras disposiciones.  
Art. 186.- Colaboración del Ministerio de Turismo.- El Ministerio de Turismo podrá colaborar en la 
organización, supervisión, coordinación y calificación de espectáculos, congresos, excursiones, 
audiciones, representaciones y otros eventos tradicionales y folclóricos para atracción turística que se 
celebren en el país, sin perjuicio de sus facultades legales.  
Art. 187.- Colaboración interinstitucional.- Las instituciones del Estado deberán cooperar 
estrechamente con el Ministerio de Turismo, con el fin de crear y promover la imagen turística del Ecuador 
y de sus regiones.  
Art. 188.- Campañas oficiales.- El Ministerio de Turismo efectuará campañas oficiales de publicidad 
tendiente a fomentar el turismo en el país, así como actividades de relaciones públicas nacionales e 
internacionales para el cumplimiento de sus fines.  
Art. 189.- Publicaciones.- Las ediciones de afiches, folletos, guías, revistas, periódicos, fotografías, 
películas, videos y otros medios con fines de promoción turística, deberán ser realizados por el Ministerio 
de Turismo o por personas naturales o jurídicas autorizadas por éste.  
En las guías turísticas, aparte de la información que comúnmente se incluye en ellas, se incorporarán 
datos sobre la accesibilidad, para personas con discapacidades, en los medios de transporte, hoteles, 
restaurantes, centros culturales y deportivos, edificios y servicios públicos.  
Art. 190.- Obligación de entregar copias.- Los editores del material autorizado por el Ministerio de 
Turismo, tienen la obligación de entregar a éste una copia del material producido.  
Art. 191.- Número de registro.- Los editores de material promocional tendrán la obligación de hacer 
constar en una parte visible, el número del registro de la autorización correspondiente o indicar que ésta 
se ha concedido por haber operado el silencio administrativo.  
Art. 192.- Desplazamientos al extranjero.- A fin de dar agilidad a la promoción del país, los funcionarios 
del Ministerio de Turismo que sean designados por el titular de esa Cartera de Estado mediante acuerdo 
ministerial para desplazarse al extranjero, no se someterán a lo dispuesto en las normas de restricción del 
gasto público y prescindirán de informes previos de cualquier clase, siempre que los viajes sean 
financiados con recursos de autogestión, donaciones u otros recursos que no afecten al vigente 
presupuesto del Ministerio. Sin embargo, periódicamente se informará al Ministerio de Economía y 
Finanzas sobre las comisiones efectuadas.  
Titulo VIII  
DE LA CAPACITACIÓN, FORMACIÓN Y PROFESIONALIZACIÓN TURÍSTICA  
Art. 193.- Centros de formación turística.- El Ministerio de Turismo, en coordinación con el Ministerio de 
Educación y Cultura, las universidades y los demás institutos de educación superior y técnica, 
determinará a nivel nacional las necesidades de formación y capacitación del personal requerido en la 
actividad turística y autorizará el funcionamiento de los centros de formación y promoción turística a nivel 
medio que no se hallen sujetos a las normas de la Ley de Educación Superior, y aprobará los 
correspondientes programas de estudio.  
Art. 194.- Labores de capacitación.- El Ministerio de Turismo, para el cumplimiento de sus fines podrá 
dictar cursos, seminarios, conferencias, o propiciar cualquier evento, técnico, para lo cual podrá contratar 
o invitar a profesionales y técnicos nacionales o extranjeros, de reconocida solvencia.  
Art. 195.- Asesoría profesional y técnica.- El Ministerio de Turismo, brindará asesoría profesional y 
técnica a las empresas turísticas y otras instituciones que lo soliciten, para lo cual fijará la tarifa que 
cobrará por estos servicios.  
Título IX  
DEL PATRIMONIO Y EL RÉGIMEN FINANCIERO  
Art. 196.- Impuesto sobre el valor de la emisión de tarjetas de crédito.- Quienes por la Ley Especial 
de Desarrollo Turístico, se constituyan en agentes de retención del impuesto al que se refiere la letra c) 
del artículo 16 de la Ley Especial de Desarrollo Turístico, retendrán el valor del tributo y lo depositarán 
directamente en la cuenta corriente del Ministerio de Turismo. Sin perjuicio de esta obligación, los agentes 
de retención remitirán mensualmente al Ministerio de Turismo, un informe de los depósitos realizados en 
el mes inmediatamente anterior y un listado de las tarjetas y documentos que causan el tributo en el 
mismo período.  
El Ministerio de Turismo realizará una verificación de los datos entregados, para comprobar y mantener el 
control de este ingreso.  
Art. 197.- Impuesto por la venta de combustible de aviación.- El Ministerio de Turismo verificará 
periódicamente las ventas y el monto causado por el impuesto al que se refiere la letra d) del artículo 16 
de la Ley Especial de Desarrollo Turístico.  
Título X  
DEL CONTROL, LAS OBLIGACIONES Y LAS SANCIONES  
Capítulo I  
DEL CONTROL Y LAS OBLIGACIONES  
Art. 198.- Horarios de funcionamiento.- En coordinación con otros organismos públicos competentes, el 
Ministerio de Turismo se encargará de regular los horarios de funcionamiento y atención al público de las 
actividades y servicios turísticos.  
Art. 199.- Obligación de exhibir placa de identificación y tarifas.- Todo establecimiento dedicado a la 
realización de actividades o servicios turísticos, está obligado a exhibir la placa de identificación que, 
previo al pago correspondiente, le proporcionará el Ministerio de Turismo, de conformidad con la 
clasificación otorgada., Igualmente, tales establecimientos exhibirán en lugares visibles al público, las 
tarifas autorizadas por el Ministerio de Turismo, para cada uno de los servicios que presten.  
Art. 200.- Facultad para solicitar información.- El Ministerio de Turismo podrá solicitar a las personas 
naturales o jurídicas, cualesquiera sea su actividad turística, y de conformidad con la ley, datos, 
estadísticas e información, mensual u ocasionalmente. El requerimiento mensual se lo hará en los 
formularios que al efecto entregará el Ministerio de Turismo. Los datos solicitados se entregarán dentro de 
los diez primeros días de cada mes.  
Los requerimientos ocasionales se harán por pedido del Ministro o de los funcionarios expresamente 
delegados por éste para el efecto. Estos datos e información serán de carácter estrictamente reservado.  
Art. 201.- Revocatoria de licencias.- El Ministro de Turismo revocará la licencia única anual de 
funcionamiento y de Ejercicio Profesional de Guías de Turismo, en los casos previstos en las leyes.  
Capítulo II  
DEL TRÁMITE PARA EL JUZGAMIENTO DE LAS INFRACCIONES  
Art. 202.- Aplicación de sanciones.- Las sanciones administrativas tipificadas en la ley, se aplicarán sin 
perjuicio de las sanciones civiles y penales a que hubiere lugar.  
Art. 203.- Procedimiento.- De oficio o mediante denuncia escrita o verbal sobre infracciones a la Ley 
Especial de Desarrollo Turístico, presentada ante el Ministro de Turismo, se iniciará el procedimiento de 
sanción, para lo cual se citará personalmente o mediante dos boletas dejadas en dos días distintos y 
seguidos, al representante legal o administrador de la empresa, a fin de que conteste la denuncia. Con la 
contestación o en rebeldía, y si hubieren hechos que deben probarse, el Ministro abrirá la causa a prueba 
por el término de seis días y, ordenará la práctica de las diligencias que creyere oportunas o que solicite 
la parte. Concluido el término de prueba expedirá la resolución pertinente. La resolución del Ministro será 
de última instancia administrativa.  
En el juzgamiento de las infracciones se tendrá en cuenta la naturaleza de la infracción, los antecedentes 
del infractor y los perjuicios causados a los interesados o clientes.  
Art. 204.- Devolución de cantidades indebidamente cobradas.- Independientemente de las sanciones 
impuestas a los casinos y salas de juego (bingo-mecánicos), éstos tendrán la obligación de devolver al 
cliente las cantidades que le cobraron indebidamente por efecto de apuestas. De no hacerlo dentro del 
plazo de quince días, se ejecutará la garantía en la proporción que corresponda.  
Título XI  
DE LAS POLÍTICAS DE ESTADO  
Art. 205.- Política prioritaria del Estado.- Se declara como política prioritaria de Estado el desarrollo del 
turismo en el país; acción que se cumplirá mediante la ejecución de los postulados que se detallan en 
este título.  
Art. 206.- Mantenimiento del Ministerio de Turismo.- El Gobierno Nacional mantendrá dentro de su 
estructura organizativa ministerial al Ministerio de Turismo, como entidad que promueva, facilite y norme 
la actividad turística a nivel nacional.  
Art. 207.- Propósitos del Gobierno Nacional.- A efectos del fomento y desarrollo turístico, son 
propósitos del Gobierno Nacional:  
a) Convertir al sector del turismo, dentro de todos los planes y programas del Gobierno Nacional, en factor 
importante para la actividad de obra pública estatal y municipal, para que estas actividades coadyuven a 
favorecer la actividad turística;  
b) Convertir al sector del turismo en el “ente visible” del Estado Ecuatoriano en el exterior, y otorgarle la 
capacidad de liderar la imagen externa del país;  
c) Facilitar a los diversos componentes del sector, el acceso a los recursos y mecanismos nacionales e 
internacionales de planeación, de capacitación y al apoyo técnico y financiero del exterior;  
d) Apoyar la ejecución y seguimiento del Plan Nacional de Competitividad Turística, el mismo que deberá 
involucrar a todos los actores públicos y privados;  
e) Establecer políticas de comportamiento y lineamientos de funcionamiento del sector estatal, que 
necesariamente formen parte del Plan de Competitividad y que involucren los siguientes aspectos 
mínimos:  
i. Coordinación interinstitucional;  
ii. Descentralización;  
iii. Ordenamiento del espacio geográfico;  
iv. Financiamiento y crédito; y,  
v. Otorgamiento de incentivos;  
f) Elevar el nivel de competitividad del sector, a través de los siguientes elementos básicos:  
i. Una política aérea moderna que busque acercarse al concepto de “cielos abiertos”; y,  
ii. Una política agresiva de promoción externa e interna, que permita a los operadores nacionales una 
llegada efectiva a los mercados;  
g) Priorizar y facilitar la participación local y la descentralización turística a través del concurso de 
municipios y otros organismos seccionales;  
h) Establecer como primeros actores y beneficiarios del turismo a la ciudadanía en general, señalando de 
manera exclusiva a las comunidades más pequeñas y relegadas del Ecuador; e,  
i) Priorizar líneas de crédito especiales para el sector turismo y otorgar su aval para proyectos oficiales 
declarados como “prioritarios” por el Ministerio de Turismo, de acuerdo a las normas vigentes.  
Art. 208.- El Ministerio de Turismo como eje natural de referencia y coordinación.- Se declara al 
Ministerio de Turismo como el eje natural de referencia y coordinación sobre el que se apoye toda la 
gestión orientada a dar facilidades al turista nacional y extranjero en los siguientes aspectos:  
a) Inmigración y aduana;  
b) Saneamiento ambiental y basura;  
c) Carreteras y vías de acceso público;  
d) Parques nacionales;  
e) Transporte público, aéreo y terrestre; y,  
f) Seguridad física y jurídica.  
Art. 209.- Protección del patrimonio cultural y natural.- Se reconoce al Ministerio de Turismo como 
protector del patrimonio cultural y natural del Ecuador.  
Art. 210.- Reformas legales.- A efectos de viabilizar estos propósitos, el Gobierno Nacional promoverá la 
expedición de las reformas legales necesarias, a fin de que se establezcan los siguientes mecanismos 
idóneos para facilitar y atraer la inversión de largo plazo, la reconversión y modernización de la planta 
existente y la mejora de la competitividad:  
a) Incentivos de carácter directo de tal forma que se evite la dispersión del esfuerzo fiscal y la demora de 
los trámites;  
b) Incentivos homologados a los que existen en otros países andinos; y,  
c) Simplificación de los trámites y procedimientos de inversión y tributación del sector de turismo.  
Art. 211.- Colaboración de las instituciones del Estado.- Todas las instituciones del Estado brindarán 
su máxima colaboración para que estas políticas de Estado relativas al turismo se cumplan en beneficio 
del país.  
Art. 212.- Obligación de la Oficina de Planificación.- La Oficina de Planificación de la Presidencia de la 
República, incluirá dentro de los planes de trabajo y acciones de los organismos estatales las presentes 
políticas, y se ocupará de que sean respetadas y cumplidas.  
Art. 213.- Vigilancia por parte del Ministerio de Turismo.- El Ministerio de Turismo vigilará el 
cumplimiento de estos postulados y los incluirá dentro de sus planes de acción.  
Título XII  
DISPOSICIONES GENERALES  
Art. 214.- Declaratoria de interés turístico.- El Ministerio de Turismo declarará las zonas, centros y 
demás lugares que tengan interés turístico, así como las actividades turísticas prioritarias a los intereses 
nacionales y los proyectos de gran importancia al desarrollo del turismo del país. Será de responsabilidad 
del Ministerio de Turismo el cumplimiento de las declaraciones de que habla el presente artículo, las que 
deberán estar siempre actualizadas. Las resoluciones que al respecto dicte el Ministerio de Turismo serán 
publicadas en el Registro Oficial.  
Art. 215.- Día del Turismo.- El 27 de septiembre de cada año se considerará como Día del Turismo.  
El Ministerio de Turismo adoptará cada año, como tema oficial de este día, el designado a nivel mundial 
por la Organización Mundial del Turismo.  
Para conmemorar el día del turismo, se organizarán diferentes eventos bajo la coordinación del Ministerio 
de Turismo y un grupo de trabajo interdisciplinario y participativo, conformado para el efecto por el 
Ministro de Turismo.  
Art. 216.- Autorización para construcción y adecuación de edificaciones.- El Ministerio de Turismo 
autorizará la construcción y adecuación de edificaciones destinadas al funcionamiento de actividades 
turísticas, luego del estudio de la siguiente documentación, que le deberá ser presentada:  
1. Antecedentes de la empresa y de los empresarios o promotores.  
2. Proyecto de inversión y financiamiento.  
3. Anteproyecto arquitectónico.  
Previamente a la aprobación de los planos definitivos por las autoridades competentes, el Ministerio de 
Turismo procederá a revisarlos y a dar su visto bueno. De no cumplirse con este requisito, los planos no 
podrán ser aprobados por dichas autoridades.  
El Ministerio de Turismo determinará las dimensiones y características técnicas que de acuerdo a la 
categoría y capacidad deberán reunir las diferentes clases de alojamientos.  
Las edificaciones a las que se refiere este artículo, deberán contar con accesos, medios de circulación e 
instalaciones adecuadas para personas con discapacidades.  
Art. 217.- Prohibición al Ministro y funcionarios del Ministerio.- El Ministro de Turismo y los demás 
funcionarios y servidores públicos del Ministerio, no podrán tener intereses como accionistas o socios en 
empresas sujetas al régimen de la Ley Especial de Desarrollo Turístico.  
Art. 218.- Facultad de las municipalidades.- Las municipalidades que participen en procesos de 
descentralización y suscriban convenios de transferencia de competencias, tienen plena facultad legal de 
conformidad con la Ley de Régimen Municipal, la Ley Especial de Desarrollo Turístico y sus reglamentos, 
para establecer, mediante ordenanzas las correspondientes tasas por concepto de habilitación y control 
de establecimientos o empresas turísticas.  
Art. 219.- Proceso de descentralización.- Las normas de este reglamento no afectan las transferencias 
de competencias realizadas por el Ministerio de Turismo ni las atribuciones que, en virtud de ellas han 
venido ejerciendo los organismos de régimen seccional autónomo.  
Art. 220.- Normas posteriores sobre turismo.- En adelante, cualquier acto normativo que se refiera a 
temas turísticos deberá expedirse, necesariamente, como reforma o sustitución de este reglamento.  
Art. 221.- Hipódromos y parques de atracciones.- Las regulaciones necesarias para el funcionamiento 
de hipódromos y parques de atracciones serán dictadas por el Ministro de Turismo.  
Art. 222.- Derogatorias.- Deróganse los siguientes cuerpos normativos, que pasan a formar parte de este 
reglamento:  
a) El Acuerdo 1097, publicado en el Registro Oficial 699 de 26 de octubre de 1978, que contiene el 
Reglamento Hotelero;  
b) El Decreto Ejecutivo 971, publicado en el Suplemento del Registro Oficial 292 de 11 de octubre de 
1989, que contiene el Reglamento General de la Ley de Turismo;  
c) El Decreto Ejecutivo 3309-A, publicado en el Registro Oficial 850 de 27 de diciembre de 1995, que 
contiene el Reglamento de Agencias de Viajes;  
d) El Acuerdo 0021, publicado en el Registro Oficial 289 de 2 de abril de 1998, que contiene el 
Reglamento de Guías Profesionales de Turismo;  
e) El Decreto Ejecutivo 1636, publicado en el Registro Oficial 370 de 28 de julio de 1998, que regula la 
Bolsa Internacional de Turismo;  
f) El Decreto Ejecutivo 264, publicado en el Registro Oficial 50 de 4 de abril del 2000, que declara de 
interés nacional la promoción turística del país en el extranjero;  
g) El Decreto Ejecutivo 402, publicado en el Registro Oficial 87 de 30 de mayo del 2000, que contiene el 
Reglamento Especial de Casinos y Salas de Juego (Bingo-mecánicos);  
h) El Decreto Ejecutivo 654, publicado en el Registro Oficial 141 de 15 de agosto del 2000, que reforma el 
Reglamento Especial de Casinos y Salas de Juego (Bingo-mecánicos);  
i) El Decreto Ejecutivo 1424, publicado en el Registro Oficial 309 de 19 de abril del 2001, que establece 
políticas de Estado para el desarrollo de la actividad turística;  
j) El Acuerdo 024, publicado en el Registro Oficial 313 de 25 de abril del 2001, que institucionaliza el Día 
del Turismo;  
k) El Acuerdo 20011030, publicado en el Registro Oficial 313 de 25 de abril del 2001, que reforma el 
Reglamento de Guías Profesionales de Turismo; y,  
l) El Decreto Ejecutivo 2686, publicado en el Registro Oficial 589 de 4 de junio del 2002, que contiene el 
Reglamento de Ecoturismo y Sostenibilidad.  
DISPOSICIONES TRANSITORIAS  
PRIMERA.- Hasta tanto se conformen el Colegio Profesional de Guías de Turismo, el Ministro de Turismo 
nombrará delegados de esas instituciones de entre las personas más representativas del sector, los que 
serán nominados con la intervención de un delegado del Ministerio de Turismo, un delegado de las 
asociaciones legalmente reconocidas y un representante de la Federación Nacional de Cámaras de 
Turismo.  
SEGUNDA.- Amplíase hasta el 30 de diciembre del 2002, inclusive, el plazo establecido en el artículo 51 
del Reglamento General de Aplicación de la Ley Especial de Desarrollo Turístico, para que los 
establecimientos turísticos localizados en los cantones a los que el Ministerio de Turismo ha transferido 
competencias, obtengan la Licencia Única Anual de Funcionamiento correspondiente al año 2002.  
TERCERA.- El Ministerio de Gobierno y Policía impedirá, de conformidad con la ley, el funcionamiento de 
casinos, salas de juego y máquinas tragamonedas que no cuenten con los correspondientes permisos o 
autorización otorgados de conformidad con las disposiciones legales correspondientes.  
DISPOSICIÓN FINAL  
Las actuaciones del Ministerio de Turismo deberán observar cuidadosamente el Reglamento para el 
control de la discrecionalidad de la Administración Pública.  
De la ejecución de este decreto, que entrará en vigencia a partir de la fecha de su publicación en el 
Registro Oficial, encárgase a la Ministra de Turismo.  
Dado en el Palacio Nacional, en Quito, a 29 de noviembre del 2002.  
 
Publicado en el Registro Oficial No. 726 de 17 de diciembre del 2002 
  
                                  10% ADICIONAL AL CONSUMO 
 
A través del Acuerdo Ministerial 007, publicado en el Registro Oficial No. 36, de 8 de 
marzo de 2007, se regulan aspectos relacionados con la propina legal que se cobra en 
los establecimientos turísticos establecidos en el Decreto Supremo 1269, publicado en 
el Registro Oficial No. 295 de 25 de agosto de 1971. 
El 10% adicional al consumo se cobrará en los establecimientos de hoteles, bares y 
restaurantes de las dos primeras categorías establecidas en el Reglamento General de 
Actividades Turísticas, reglamentos especiales y demás normas expedidas por el 
Ministerio de Turismo. Es decir en los establecimientos de lujo y primera categorías. 
BENEFICIARIOS 
Son beneficiarios del 10% adicional al consumo: 
Todos los trabajadores sujetos al Código del Trabajo que presten sus servicios en 
empresas o establecimientos de hoteles, bares y restaurantes. 
Los trabajadores intermediados reconocidos en la Ley Reformatoria al 
Código de Trabajo (Ley 2006-48, R.O. 298-S, 23-VI-2006) 
Los de las empresas hoteleras, bares, restaurantes y en general todos los trabajadores 
que presten sus servicios en dichos establecimientos aunque el titular del registro y 
licencia de funcionamiento sea distinto al empleador. 
NO SON BENEFICIARIOS 
No se benefician del 10% adicional a los consumos los representantes legales de la 
empresa o establecimientos en el caso de ser personas jurídicas, o sus propietarios y 
administradores en el caso de ser personas naturales. 
RECAUDACIÓN 
La recaudación, control y reparto del 10% adicional al consumo que se cobre, pagado al 
contado o a crédito, seguirá el siguiente procedimiento: 
Los hoteles, bares y restaurantes emitirán sus comprobantes de venta autorizados por 
el SRI en los que se desglosará el valor correspondiente al 
10% adicional al consumo. Estos comprobantes deberán contener obligatoriamente la 
siguiente leyenda: “Incluye 10% de servicios – propina o TIP” y, este concepto 
deberá además desglosarse en la casilla respectiva, dentro del comprobante, con la 
siguiente indicación “10% 
propina – TIP” en lugar del 10% de servicios. 
El empleador debe elaborar mensualmente un cuadro en el que consten los valores de 
las ventas de cada uno de sus establecimientos; es decir que se lo hará por cada 
establecimiento individual, aunque el empleador tenga a su cargo dos o más 
establecimientos. El cuadro debe ser exhibido en un lugar visible para todos los 
trabajadores, desglosando el valor del 10% adicional al consumo. 
Los valores recaudados corresponderán a los trabajadores de cada establecimiento por 
separado, sea que el empleador haya cobrado o no el 
10% de servicios- propina-TIP; y, 
LIQUIDACIÓN 
El empleador entregará a cada trabajador la liquidación del pago del 10% de propina, 
documento que deberá tener los siguientes datos: 
_ Nombre del establecimiento, 
_ Período mensual que corresponde, 
_ Nombre del trabajador, 
_ Monto total a distribuir, 
_ Número total de horas trabajadas, 
_ Valor alícuota, 
_ Número de horas trabajadas por el trabajador, 
_ Cantidad a recibir, 
_ Firma del trabajador. 
El empleador debe elaborar un reporte mensual del pago que realice, en que deberá 
constar la firma del trabajador. 
El empleador deberá mantener los comprobantes de haber realizado el pago mensual 
de los valores correspondientes a cada trabajador, el que se deberá realizar hasta el 15 
del mes siguiente al cual corresponde el pago. 
CÁLCULO 
Para el pago del 10% propina – TIP, se realizará el cálculo tomando en consideración 
las HORAS TRABAJADAS esto es: 
1.- Se sumarán las horas laboradas de todos los trabajadores 
2.- El valor del 10% por servicios se dividirá para dicho valor 
3.- El resultado será la alícuota que, multiplicada por las horas trabajadas de cada 
trabajador, será el valor correspondiente al 10% por servicios que le corresponda. 
FÓRMULA 
Paso 1: Paso 2: Resultado: 
( + ) ( / ) ( = ) 
TOTAL VALOR DE 10% SE ALÍCUOTA 
HORAS DIVIDE PARA TOTAL 
LABORADAS HORAS LABORADAS 
Paso 3: 
( * )ALÍCUOTA MULTIPLICADA POR LAS HORAS TRABAJADAS DE CADA 
TRABAJADOR = VALOR DEL 10% POR SERVICIOS. 
DECLARACIÓN DE PAGO 
El empleador deberá remitir al Inspector de Trabajo de la respectiva 
Jurisdicción, copias de las planillas de pago debidamente suscritas por los trabajadores 
correspondiente al pago del 10% al consumo, en concepto de propina, conjuntamente 
con la declaración del 13ro., 14to y utilidades. 
Los trabajadores que se encuentren en goce de vacaciones, permiso por enfermedad, 
maternidad o lactancia, tendrán derecho a continuar percibiendo el 
10% por servicios. 
INFRACCIONES 
Cuando se produzca una violación, alteración o incumplimiento a lo establecido en el 
presente acuerdo, las organizaciones laborales legalmente constituidas que patrocinen 
las respectivas asociaciones del sector de hoteles, bares, restaurantes y los 
representantes de cada establecimiento pueden presentar la respectiva denuncia ante el 
Ministerio de Trabajo y Empleo. 
Con relación a la persona natural o jurídica responsable del establecimiento turístico 
se dispone: 
- Que si ha efectuado la recaudación del 10% adicional al consumo y no la reparte o la 
reparte en montos inferiores a los trabajadores, será sancionada de acuerdo a lo 
dispuesto por el Código del Trabajo; y, 
- Que si por cualquier motivo deja de cobrar el 10% adicional al consumo, de igual 
forma entregará a sus trabajadores los valores que dejó de recaudar, sin perjuicio de que 
se le imponga la sanción prevista en el Código del Trabajo. 
NOTA: Por medio de este Acuerdo Ministerial 007, publicado en el Registro Oficial 
No. 36, de 8 de marzo de 2007 se deroga al Acuerdo Ministerial 0365 publicado en el 
Registro Oficial No. 285, de 6 de junio de 2006. 
PUBLICIDAD EXTERIOR 
Se encuentra publicado en el Registro Oficial No. 401 del 21 de noviembre del 2006, la 
Ordenanza Metropolitana No. 0186 que sustituye el Capítulo I “De la publicidad 
exterior”, del Título III “De los rótulos y carteles” del Libro Segundo del Código 
Municipal, que fue anteriormente sustituido por la Ordenanza Metropolitana No. 096. 
En esta Ordenanza se conceptualiza a la publicidad exterior como la actividad de 
divulgar, difundir y/o promocionar: marcas, productos, bienes, y/o servicios: 
comerciales, mercantiles o industriales; actividades profesionales; derechos; 
obligaciones; expresiones religiosas; denominaciones de organizaciones sociales y 
culturales, instituciones públicas, privadas, gubernamentales nacionales e 
internacionales, instalados en espacios privado, público y/o de servicio general, así 
como en los medios de transporte que circulan en el Distrito Metropolitano de Quito, 
cuando se colocan en cualquier cuerpo externo o en las edificaciones para el 
aprovechamiento y/o explotación de su visibilidad, apreciación o lectura desde el 
espacio público, a través de los distintos medios. 
Se incluyen en esta definición la publicidad de marcas que auspicien la instalación de 
medios de mobiliario urbano, señalización de tránsito, información turística e 
información ciudadana en general. 
* La publicidad exterior puede realizarse a través de los siguientes medios: 
PUBLICIDAD EXTERIOR FIJA: La que se realiza mediante carteles o pancartas, 
letreros electrónicos, lonas, murales, paletas, pantallas, rótulos, traslúcidos, tótems, 
vallas y en general todo tipo de anuncios publicitarios que se implanten de manera 
temporal o permanente en espacios privados, públicos o de servicio general. 
PUBLICIDAD EXTERIOR MÓVIL: La que se realiza mediante elementos 
publicitarios instalados en medios de transporte tales como vehículos terrestres, aviones, 
globos aerostáticos o similares, y otros medios con movimiento por acción mecánica, 
eléctrica o de otra fuente. En los medios de transporte terrestre, pueden realizarse a 
través de pintura, paneles y materiales o elementos adheridos a la carrocería. 
* La señalización informativa turística, se sujetará a la ubicación, diseño, dimensiones y 
alturas aprobadas en el informe técnico emitido por la Empresa Metropolitana de 
Servicios y Administración del Transporte EMSAT, de acuerdo al Manual de 
Señalización vigente y los que posteriormente se aprueben por los organismos 
competentes. Esta deberá ser autorizada por el Comité Metropolitano de Publicidad y la 
licencia extendida por la Administración Zonal. 
COMPETENCIA PARA AUTORIZAR LA PUBLICIDAD EXTERIOR Y LA 
SEÑALIZACIÓN VIAL 
La autorización para publicidad exterior fija en espacios públicos, será otorgada por el 
Comité Metropolitano de Publicidad, con fines exclusivos de procurar la dotación y/o 
rehabilitación de espacio público y, especialmente, la dotación y/o rehabilitación de 
mobiliario urbano de beneficio para la comunidad. 
La autorización para publicidad exterior fija en espacios privados, y/o de servicio 
general circunscritos en una jurisdicción zonal, será otorgada por el Comité de 
Publicidad de la Administración Zonal respectiva, en que se vaya a instalar el elemento 
publicitario. 
COMPETENCIA PARA EMITIR LA LICENCIA DE PUBLICIDAD EXTERIOR 
- La licencia para la instalación de publicidad exterior fija será emitida por la 
Administración Zonal de la respectiva jurisdicción. 
- La licencia para publicidad exterior móvil será emitida por la EMSAT. 
 
 
REQUISITOS PARA LA AUTORIZACIÓN DE LA PUBLICIDAD 
EXTERIOR 
1.- Para la instalación de señalización informativa turística, 
Información ciudadana en general y Mobiliario Urbano Turístico: 
Para la instalación de señalización informativa turística, información ciudadana en 
general y mobiliario urbano, el interesado presentará: 
a. Solicitud dirigida al Alcalde Metropolitano de Quito; 
b. Croquis del lugar en el que se instalará y fotografía actual del lugar; 
c. Informe técnico favorable emitido por la EMSAT, de que el diseño del elemento 
cumple con la normativa; 
d. Informe técnico favorable de la Empresa Metropolitana de Desarrollo Urbano 
respecto de que la publicidad a ser instalada no afecta proyecto municipal alguno; 
e. Informe técnico favorable de la Administración Zonal respectiva de que la publicidad 
a instalarse se ajusta al máximo de dimensiones permitidas por la ordenanza y cumple 
con la distancia mínima entre vallas, entre carteleras o entre vallas y carteleras 
publicitarias. 
f. Informe de la Administración Zonal, de las garantías que debe rendir el administrado 
por el cumplimiento de la obligación de desmontar la publicidad, fenecido el término de 
la licencia o por haberse dispuesto su revocatoria; 
g. Forma de pago o compensación de la regalía por el uso del espacio público, garantía 
por cumplimiento de las obligaciones adquiridas y seguro por daños a terceros; 
h. El compromiso de mantenimiento del área de implantación y el área circundante en el 
radio de seis metros y el desmontaje de la publicidad y la totalidad de los elementos 
constitutivos del medio publicitario al vencimiento del plazo del permiso o de su 
revocatoria; e, 
i. La certificación conferida por la Tesorería Municipal, de que el interesado no adeuda 
valores en concepto de multas, garantías, o regalías de publicidad. 
2.- Instalación de señalización informativa de tránsito o turística. 
Para la obtención de la licencia de señalización informativa de tránsito o turística el 
interesado presentará: 
a. Solicitud dirigida al Alcalde Metropolitano de Quito; 
b. Croquis del lugar en el que se instalará y fotografía actual del lugar; 
c. Informe técnico favorable emitido por la EMSAT, de que el diseño de la publicidad 
cumple con la normativa; 
d. Informe técnico favorable de la Empresa Metropolitana de Desarrollo Urbano, que la 
información a ser instalada no afecta ningún proyecto municipal; y, 
e. La certificación conferida por la Tesorería Municipal, de que el interesado no adeuda 
valores en concepto de multas, garantías, o regalías de publicidad. 
3.- Requisitos para autorizaciones concedidas por las 
Administraciones Zonales: 
Para obtener la autorización para la publicidad exterior fija en espacios privados y/o de 
servicio general se requerirá: 
a. Solicitud dirigida al Administrador Zonal respectivo, señalando que la publicidad 
cumple con la normativa; 
b. Croquis del predio en el que se instalará el medio publicitario y fotografía actual del 
lugar; 
c. Autorización escrita del propietario del inmueble, con reconocimiento de firmas 
efectuado por autoridad competente, en el que se vaya a realizar la instalación; en caso 
de propiedad horizontal, la autorización notariada de todos los copropietarios del 
inmueble (100% de las alícuotas); 
d. Copia de la carta de pago del impuesto predial del año correspondiente a la solicitud 
del inmueble en el cual se va a instalar el medio publicitario; 
e. Patente actualizada del solicitante; 
f. En el caso de vallas, o tótems con altura igual o superior a 6 m., informe técnico 
suscrito por un ingeniero que garantice la estabilidad de la estructura de sustentación; 
g. Pago de la regalía por instalación de la publicidad exterior fija, compromiso y 
garantía por cumplimiento de la obligación de desmontar la publicidad, una vez 
fenecido el término de la licencia o en caso de haberse dispuesto la revocatoria de la 
misma, así como el seguro por daños a terceros; y, 
h. El compromiso de desmontar la publicidad y la totalidad de los elementos 
constitutivos del medio publicitario, al vencimiento del plazo de la licencia o El caso de 
haberse dispuesto la revocatoria de la misma y la restitución completa de 
la acera o parterre, respectivo. No podrá dejarse elemento de naturaleza alguna sobre el 
piso en el que estuvo instalado el medio. 
4.- Para la autorización de publicidad exterior fija, con fines de 
dotación de mobiliario urbano, a instalarse en el espacio público del 
Distrito Metropolitano, se requerirá: 
a. Solicitud dirigida al Alcalde Metropolitano de Quito; 
b. Resumen ejecutivo, texto y gráfico que explique el mobiliario urbano y los medios de 
publicidad exterior propuestos, la ubicación exacta de su instalación, el diseño de la 
estructura, materiales y especificaciones técnicas para su construcción, dimensiones, 
número, formas de pago o compensación de las regalías por el uso del espacio público, 
plazos y dirección para notificaciones al interesado; y, 
c. El Municipio del Distrito Metropolitano de Quito se reserva el derecho, por los 
mecanismos que estime pertinente, de obtener otras ofertas tendientes al mejoramiento 
de las condiciones propuestas por el primer interesado, en un plazo máximo de sesenta 
días calendario. Luego de terminado el plazo indicado, 
el Municipio notificará al interesado su aceptación o no. 
VIGENCIA DE LA LICENCIA DE INSTALACIÓN DE PUBLICIDAD 
Toda licencia de instalación de publicidad fija autoriza la implantación de la misma y 
tiene vigencia de hasta UN AÑO contado a partir de su concesión. 
* El titular de la licencia de instalación hará constar en la parte inferior izquierda del 
medio publicitario, el número del permiso y su fecha de vencimiento. 
INFRACCIONES 
En esta ordenanza, además se regulan las INFRACCIONES y SANCIONES, que 
serán juzgadas y sancionadas por las COMISARÍAS METROPOLITANAS DE 











Junio 27, 2011 
ECUADOR PACKAGES 2012 
 
EC-001 QUITO & THE ENCHANTED ISLANDS (8 DAYS / 7 NIGHTS) 
VALIDITY: DECEMBER 23, 2012 
 
Departure day: Thursday 
 
 






Upon arrival to Quito: reception, assistance and transfer to the 
hotel. 
 
Overnight at selected hotel in Quito, standard rooms 
 






AM: Half day tour Quito Colonial and modern 
Known as the “Andean Shangri-la” or the “Florence of America”, touching its brilliant 
blue sky at 2800 meters above sea level, Quito was the first city to be declared by 
UNESCO a World Cultural Heritage Site, in recognition of its historic, architectonic 
and artistic value. 
 
The City’s Historical Center, the largest and best preserved in Latin America, 
displays on its centuries old narrow streets, plazas, churches, monasteries and 
monuments a superb fusion of cultures and artistic styles which fascinates visitors 
and represents an unparalleled historic jewel. 
 
A visit to the Church and Convent of Santo Domingo is part of this spectacular visit; 
this convent has the best exhibition of architectural and religious art in the colonial city. In 
approximately two hours, the passenger will have the opportunity to be delighted by the 
delicate and unusual beauty of this colonial Convent. 
 
Treasures as the Chapels of El Rosario and Pompeya whose walls and columns are decorated in 
gold with an original blend of vegetable and anthropomorphic figures are a vivid example of  










The Convent of Santo Domingo displays colossal doors and ceilings 
covered with oil paintings and gold leaf; it takes us back in time and 
dazzled us with its supreme beauty. 
 
At the end, if time permits, drive to the hill of Panecillo for a panoramic 
view of the city. 
 
PM: At leisure 
 
Overnight at selected hotel in Quito, standard rooms 
 






Transfer to the airport to board flight to the Galapagos Islands.  
On arrival: transfer to the dock to board the vessel that will take you around the islands or 
transfer to the selected hotel to start your adventure in these enchanted islands. 
 




The Galapagos Islands 
 
Located in the Pacific Ocean, 1000 kilometers from the South American 
mainland, this Ecuadorean Archipelago, made of 14 major islands and more 
than 60 smaller islands and islets, surrounded by its Marine Reserve, the 
world’s second largest, is known as a “Living Laboratory” or “Showcase” of 
Evolution… 
 
The combination of converging marine currents, a volcanic geological 
structure and their oceanic isolation has resulted in this “melting pot” of 
unique species, found nowhere else on earth.  Some of the most notorious 
samples are the marine iguanas, the giant tortoises (called “Galapagos”) and 
the 13 varieties of Darwin’s finches. 
 
This uniqueness inspired Charles Darwin’s theory of evolution, following his 
visit to the islands in 1835.  Since then, they have become a Mecca for 
scientific investigation.  Today, as a strictly protected National Park, and the 
world’s first natural area designated by UNESCO as a World Heritage Site, the 










Discover the Enchanted Galapagos and be part of this awesome experience in a variety of 
ways…Choose a 4-night-cruise on board an ample array of vessels or opt for a 4-night land 
based program with daily excursions. 
 
Accommodation in the selected room / cabin 
 








Arrival to Quito: reception, assistance and transfer to the hotel. 
 
Evening: Dinner at one of Quito’s Typical restaurants. 
 
Overnight at selected hotel in Quito, standard rooms 
 






Transfer to the airport to board your international flight. 
 
Meals included: breakfast 
 



























END OF OUR SERVICES 
 
 
Net rates per person, in US DOLLARS, Minimun 2 passengers  
Validity: December 23, 2012  
 
EC 001  2   3   4   5-9   10-14   15-20   21-25   26-30   31+   S. SUPP  
DELUXE  2877 2814 2780 2765 2744 2738 2736 2730 2724 2097 
FIRST SUPERIOR  2648 2585 2550 2536 2514 2509 2507 2501 2495 1923 
FIRST CLASS 2188 2125 2090 2076 2054 2049 2047 2041 2035 1563 




Terms and Conditions 
 Net rates per passenger. Minimu 2 passengers 
 Reservation subject to availability. Change of suppliers may modify rates. 
 Standard rooms except where indicated.  
 There could be changes in some excursions during holidays. 
 Rates do not apply during special events.  
 The program is subject to the general terms and conditions of Condor Travel . 
 Tailor made itineraries, combinations and extensions available upon request.  
 
Included: 
 Regular services in sharing basis with bilingual English/Spanish speaking guides. 
 4-night-cruise or combined program in the Galápagos Islands 
 Lodging, transfers, excursions with entrance tickets and meals according with 
itinerary.  

















 International air tickets. 
 Air tickets Quito – Galapagos – Quito  
o High season: USD 429.00 net per person (subject to change without 
previous notice) July, August and December  
o Low season: USD 384.00 net per person (subject to change without 
previous notice) Enero a Junio y Septiembre a Noviembre  
 Galapagos National Park entrance fee USD 100.00 per person (subject to change 
without previous notice) 
 Galapagos Migration card USD 10.00 per person (subject to change without 
previous notice) 
 Fuel surcharge USD 150.00 per person (for the 4-night-cruise only) (subject to 
change without previous notice) 
 International departure tax USD 40.80 per person (subject to change without 
previous notice) 
 Early Check-in, late check-out, services and non-mentioned meals in the itinerary, 
drinks during meals, hotel extras and personal expenses. 
 Porterage of luggage at Hotel. 
 Tips. 
 Entrances not mentioned in the itinerary.  
 
Important Information: 
 Check in from 15H00, Check out up to  12H00 
 Airfares and taxes are subject to change without previous notice 
 Any service not described on the itinerary is to be paid locally (example luggage 
delay, etc) 
 Any changes requested by passengers could have an extra cost to be paid locally. 
 Services in the Galapagos are provided in groups up to 16 passengers, according to 
the Galapagos National Park regulations. If the group is bigger it will be divided in 
subgroups and share the excursions with other passengers. 
 Sailing programs as well as combined overland/Yacht programs are subject to 
change without previous notice due to weather conditions or change in the 
regulations of the Galapagos National Park. 
 Galapagos cruises and combined programs have special regulations that will be 
sent with confirmation. 
 Condor Travel recommends passengers take trip cancellation insurance (it will reimburse 
the cost of air tickets and non-refundable trip payments). We also recommend the 
following insurances: life, international medical, baggage loss & baggage delay, and for 
personal belongings. 
 Condor Travel assumes no liability for lost or stolen personal objects during the length of 
the trip. 






Condor Travel S.A. and/or any of its agents will not claim any responsibility for injury, damage, 
loss, additional expenses, accidental delay or other irregularities which may be caused either 
through willful or negligent acts or omissions on the part of companies or individuals providing 
or engaged in transportation, accommodations or other services related to the execution of the 
tour, or through natural calamities and other factors beyond its control. Prices are subject to 
adjustment in the event of any change, without notice. Condor Travel S.A. reserves the right to 

























EC-002 THE AVENUE OF THE VOLCANOES & THE GALAPAGOS ISLANDS 
(9 DAYS / 8 NIGHTS) 
 
VALIDITY: DECEMBER 23, 2012 
 





Upon arrival to Quito: reception, assistance and transfer to the hotel. 
 
Overnight at selected hotel in Quito, standard rooms 
 





AM: Half day tour Quito Colonial and Modern  
Known as the “Andean Shangri-la” or the “Florence of America”, touching its brilliant blue sky at 
2800 meters above sea level, Quito was the first city to be declared by UNESCO a World 
Cultural Heritage Site, in recognition of its historic, architectonic and artistic value. 
 
The City’s Historical Center, the largest and best preserved in 
Latin America, displays on its centuries old narrow streets, plazas, 
churches, monasteries and monuments a superb fusion of cultures 
and artistic styles which fascinates visitors and represents an 
unparalleled historic jewel. 
 
A visit to the Church and Convent of Santo Domingo is part of this 
spectacular visit; this convent has the best exhibition of 
architectural and religious art in the colonial city.  In approximately two hours, the passenger 
will have the opportunity to be delighted by the delicate and unusual beauty of this colonial 
Convent. 
 
Treasures as the Chapels of El Rosario and Pompeya whose walls and columns are decorated in 
gold with an original blend of vegetable and anthropomorphic figures are a vivid example of  
the world famous Quito School of Art. 
 
The Convent of Santo Domingo displays colossal doors and ceilings covered with oil paintings 







At the end, if time permits, drive to the hill of Panecillo for a panoramic view of the city. 
 
PM: Travel north to the province of Imbabura, a magical land of lakes. 
 
Overnight at hosteria of the area, standard rooms 




AM: Otavalo Indian Market 
Morning excursion to the Otavalo Indian market which dates back to the pre-Incan 
times, famous for its textiles woven on blackstrap and shuttle looms. A market piled 
high with ponchos, woolen goods, hats, sweaters. Indian jewelry and handicrafts that 
offer and outstanding variety of designs and colors. (On Saturdays experiences the 
vegetable, potatoes and fruit markets).  
 
PM: In the afternoon travel south to Latacunga. 
 
Overnight at hosteria of the area, standard rooms 
 
Meals included: breakfast and lunch 
 
Day 4 
Latacunga-Cotopaxi National Park or Antisana Ecological Reserve-Quito 
 
This day passengers will have one of the following excursions: 
 
The Central Highlands & Cotopaxi National Park 
Located in the Andes of Central Ecuador, the Cotopaxi National 
Park is an ecological sanctuary of 36,000 hectares (88,920 
acres) surrounding the highest active volcano in the world, with 
special attractions for nature lovers. We can observe the 
treeless vegetation of the Andean meadows or “paramo”, its 
bird life includes the Andean gull, ducks, several species of 
hummingbirds and if lucky, the Andean condor. Will have the 
opportunity to see wild horses and perhaps a deer. 
 
Visit the National Park, for those who want to take the chance and climb up to the refuge (climb 
from 4500 to 4800 meters) will have a magnificent view of the area, or hike around 
Limpiopungo.  
 
Or The Antisana Ecological Reserve 
The Antisana Ecological Reserve lies in the Central Highlands, on the 
foothills of the 5705 meter glacier covered peak of the volcano Antisana. 
This reserve is privately owned and regulated, but its goal is the 
preservation of the native flora and fauna of the Andean paramo. These 
eight hour trip to the Antisana Ecological Reserve includes a ride to 
approximately 4000 meters above the sea level  where rolling meadows, 
occasional ravines with taller vegetation, and a meadow/marsh of pillow 
moss bordering a highland lake is found. The pillow moss is so named 
because it forms unbroken hump-like pillows of vegetation that may cover acres of land.  
 
Lunch on a nearby restaurant. 
In the afternoon drive back to Quito 
 
Overnight at selected hotel in Quito, standard rooms 
 





Transfer to the airport to board flight to the Galapagos Islands.  
 
On arrival: transfer to the dock to board the vessel that will take you around the islands or 
transfer to the selected hotel to start your adventure in these enchanted islands. 
 
Meals included: breakfast 
 
Day 05-08 
The Galapagos Islands 
 
Located in the Pacific Ocean, 1000 kilometers from the South 
American mainland, this Ecuadorean Archipelago, made of 14 
major islands and more than 60 smaller islands and islets, 
surrounded by its Marine Reserve, the world’s second largest, 
is known as a “Living Laboratory” or “Showcase” of 
Evolution… 
 
The combination of converging marine currents, a volcanic 
geological structure and their oceanic isolation has resulted in 
this “melting pot” of unique species, found nowhere else on earth.  Some of the most notorious 
samples are the marine iguanas, the giant tortoises (called 
“Galapagos”) and the 13 varieties of Darwin’s finches. 
 
This uniqueness inspired Charles Darwin’s theory of evolution, 
following his visit to the islands in 1835.  Since then, they 
have become a Mecca for scientific investigation.  Today, as a 
strictly protected National Park and the world’s first natural 
area designated by UNESCO as a World Heritage Site, the 
Galapagos are also one of the world’s most fascinating tourist destinations and a true Wonder 
of Nature… 
 
Discover the Enchanted Galapagos and be part of this awesome experience in a variety of 
ways…Choose a 3-night-cruise on board an ample array of vessels or opt for a 3-night land 
based program with daily excursions. 
 
Meals included: all meals from dinner on arrival day to breakfast on departure day 
 
Day 08 
The Galapagos Islands-Quito 
Arrival to Quito: reception, assistance and transfer to the hotel. 
 











Overnight at selected hotel in Quito, standard rooms 
 






Transfer to the airport to board your international flight. 
 
Meals included: breakfast  
 
 
END OF OUR SERVICES 
 
 
Net rates per person, in US DOLLARS, Minimun 2 passengers  




Terms and Conditions: 
 Net rates per passenger. 
 Reservation subject to availability. Change of suppliers may modify rates. 
 Standard rooms except where indicated.  
 There could be changes in some excursions during holidays. 
 Rates do not apply during special events.  
 The program is subject to the general terms and conditions of Condor Travel. 
 Tailor made itineraries, combinations and extensions available upon request.  
EC - 002   2   3   4   5-9   10-14   15-20   21-25   26-30  
 
31+   S. SUPP  
DELUXE  2990 2739 2611 2548 2457 2399 2367 2370 2360 1156 
FIRST SUPERIOR  2782 2531 2402 2340 2249 2191 2159 2162 2152 1052 
FIRST CLASS 2376 2125 1996 1934 1843 1785 1753 1756 1746 804 







 Regular services in sharing basis with bilingual English/Spanish speaking guides. 
 4-night-cruise or combined program in the Galápagos Islands 
 Lodging, transfers, excursions with entrance tickets and meals according with 
itinerary.  
 Luggage porterage at airport. 
 
Not Included: 
 International air tickets. 
 Air tickets Quito – Galapagos – Quito  
o High season: USD 429.00 net per person (subject to change without 
previous notice) July, August and December  
 Low season: USD 384.00 net per person (subject to change without previous 
notice) January to June and September to November  
 Galapagos National Park entrance fee USD 100.00 per person (subject to change 
without previous notice) 
 Galapagos Migration card USD 10.00 per person (subject to change without 
previous notice) 
 Fuel surcharge USD 90.00 per person (for the 3-night-cruise only) (subject to 
change without previous notice) 
 Cotopaxi National Park entrance fee or Hacienda Antisana entrance fee USD 10.00 
per person (subject to change without previous notice) 
 International departure tax USD 40.80 per person (subject to change without 
previous notice) 
 Early Check-in, late check-out, services and non-mentioned meals in the itinerary, 
drinks during meals, hotel extras and personal expenses. 
 Porterage of luggage at Hotel. 
 Tips. 
 Entrances not mentioned in the itinerary.  
 
Important Information: 
 Check in from 15H00, Check out up to  12H00 
 Airfares and taxes are subject to change without previous notice 
 Any service not described on the itinerary is to be paid locally (example luggage 
delay, etc) 







 Services in the Galapagos are provided in groups up to 16 passengers, according to 
the Galapagos National Park regulations. If the group is bigger it will be divided in 
subgroups and share the excursions with other passengers. 
 Sailing programs as well as combined overland/Yacht programs are subject to 
change without previous notice due to weather conditions or change in the 
regulations of the Galapagos National Park. 
 Galapagos cruises and combined programs have special regulations that will be 
sent with confirmation. 
 Condor Travel recommends passengers take trip cancellation insurance (it will reimburse 
the cost of air tickets and non-refundable trip payments). We also recommend the 
following insurances: life, international medical, baggage loss & baggage delay, and for 
personal belongings. 
 Condor Travel assumes no liability for lost or stolen personal objects during the length of 
the trip. 




Condor Travel S.A. and/or any of its agents will not claim any responsibility for injury, damage, 
loss, additional expenses, accidental delay or other irregularities which may be caused either 
through willful or negligent acts or omissions on the part of companies or individuals providing 
or engaged in transportation, accommodations or other services related to the execution of the 
tour, or through natural calamities and other factors beyond its control. Prices are subject to 
adjustment in the event of any change, without notice. Condor Travel S.A. reserves the right to 
change any tour if considered necessary in order to render better service to its clients. 
EC-004 THE EQUATORIAL ANDES (9 DAYS / 8 NIGHTS)  
VALIDITY: DECEMBER 23, 2012 




Upon arrival to Quito: reception, assistance and transfer to the 
hotel. 
Overnight at selected hotel in Quito, standard rooms 
 














AM: Quito Colonial & Mitad del Mundo including visit to Intiñan Museum 
A wonderful tour through the streets and main squares of Quito Historic 
Centre, first city in the world to be declared by the UNESCO as “World 
Cultural Heritage” in recognition for its architectonic and artistic value. 
 
Narrow and sometimes steep streets surrounded of a great exhibition of 
classic architecture, colonial style houses, gracious flowered balconies, 
charming squares and more than 50 monumental churches, convents, 
monasteries, cloisters and historic monuments get together at the best 
preserve Historical center of Latin America to delight our passengers.   
 
A visit to the Church and Convent of Santo Domingo is part of this 
spectacular visit; this convent has the best exhibition of architectural and religious art in the 
colonial city.  
 
In approximately two hours, the passenger will have the opportunity to be delighted by the 
delicate and unusual beauty of this colonial Convent. 
 
Treasures as the Chapels of El Rosario and Pompeya whose walls and 
columns are decorated in gold with an original blend of vegetable and 
anthropomorphic figures are a vivid example of  the world famous Quito 
School of Art. 
 
The Convent of Santo Domingo displays colossal doors and ceilings covered 
with oil paintings and gold leaf; it takes us back in time and dazzled us with 
its supreme beauty. 
 
After this visit a short trip to the north of the city of Quito will lead us to our planet's Latitude 
0´0´0´´where the Intiñan museum known too as “The trek of Sun” will guide us through the 
wonderful world of the Andean Cosmo-vision, culture and traditions. 
 
Mixed with didactic games where the physic laws show us the unique events that happen at the 
middle of the world, this museum expose us the influence of this imaginary line in agriculture 
and practice of ritualistic events pointing at the sun as the principal divinity.  
 
This is the place where you can stand with one foot on the northern hemisphere and the other 
one on the southern hemisphere…a unique experience…. 
 
PM: At leisure 
 









Drive north to El Angel Ecological Reserve, which will take around 
4 hours far from Quito. Among the most notable plants in the 
paramo are the frailejones, a giant member of the daisy family 
that can grow to two meters in height-an amazing sight. The 
paramo is one of the few areas in Ecuador where Andean condors 
are seen, and there are many other intriguing plants and animals.   
 
Enjoy of the excursions in the area.  Late lunch (fixed menu) at 
Otavalo 
 
Overnight at one of the hosterias or haciendas in Otavalo, standard rooms 





AM: Otavalo Indian Market 
Morning excursion to the Otavalo Indian market which dates back to the pre-
Incan times, famous for its textiles woven on blackstrap and shuttle looms. A 
market piled high with ponchos, woolen goods, hats, sweaters. Indian jewelry 
and handicrafts that offer and outstanding variety of designs and colors. (On 
Saturdays experiences the vegetable, potatoes and fruit markets).  
 
Lunch (fixed menu) included, return to Quito 
 
Overnight at selected hotel in Quito, standard rooms 






The drive itself shows a variety of terrain with temperate 




what von Humboldt called “The Avenue of the Volcanoes” and from Ambato East down 
into the valley of Patate with its productive fruit and vegetable land. Banos is located in 
this great canyon and displays a good variety of attractions. From its unique and 
peculiar church to crafting of many items.  
The thermal springs from the volcano are known to have medicinal properties so are 
almost a must. Down bellow the Pastaza River canyon is a collection of beautiful 
waterfalls and great nature trails.  
Lunch (fixed menu) included 
Overnight at Hacienda Leito, standard rooms 





Drive south to Ingapirca, the most important Inca ruins in Ecuador; we will 
also enjoy panoramic views of the highlands.  The Inca fortress on Ingapirca is 
by far the most important archaeological site left by the Inca Empire in 
Ecuadorian territory. It offers a fascinating combination of the Canari and Inca 
architecture on a single site. Visit the site museum with numerous samples of 
ceramic, textiles and metal works found on diverse digs around the area of 
influence of these two cultures. After lunch (fixed menu) we will drive to 
Cuenca. 
Overnight at selected hotel in Cuenca, standard rooms 





AM:  Cuenca scenic tour & lunch 
Stroll through history on narrow streets surrounded by houses 
with coquettish balconies, visit monuments that show centuries of 
pre-Columbian and colonial treasures. Cuenca is re-known for its 
high quality handicrafts like: embroidery, jewellery, ceramics and 





PM:  At leisure 
Overnight at selected hotel in Cuenca, standard rooms 





Transfer to the airport for flight back to Quito or Guayaquil 
Upon arrival to Quito or Guayaquil: reception, assistance and transfer to the hotel. 
Overnight at selected hotel in Quito or Guayaquil, standard rooms 





Transfer to the airport to board your international flight. 
 
Meals included: breakfast  
 
** Extensions to the Galapagos Islands on 3, 4 or 7 night cruises. 
* Regular basis. Minimum 2 passengers. 
 








Net rates per person, in US DOLLARS, Minimun 2 passengers  
Validity: December 23, 2012 
 
EC-004   2   3   4   5-9   10-14   15-20   21-25   26-30   31+   S. SUPP  
DELUXE  1871 1567 1378 1286 1125 1076 1026 1017 988 499 
FIRST SUPERIOR  1771 1467 1278 1186 1025 976 926 917 888 401 
FIRST CLASS 1663 1359 1170 1078 917 868 818 809 780 342 
STANDARD 1647 1343 1154 1062 901 852 802 793 764 297 
 
 
Terms and Conditions 
 Net rates per passenger. 
 Reservation subject to availability. Change of suppliers may modify rates. 
 Standard rooms except where indicated.  
 Tourist superior class hotels / hosterias in Otavalo and Cotopaxi area. 
 There could be changes in some excursions during holidays. 
 Rates do not apply during special events.  
 The program is subject to the general terms and conditions of Condor Travel. 
 Tailor made itineraries, combinations and extensions available upon request.  
 
Included: 
 Regular services in sharing basis with bilingual English/Spanish speaking guides, 
minimum 2 passengers 
 Lodging, transfers, excursions with entrance tickets and meals according with 
itinerary.  
 Luggage porterage at airport. 
 
Not Included: 
 International air tickets. 
 Air ticket Cuenca - Quito USD 89.00 net per person (subject to change without 
previous notice) 
 Air ticket Cuenca – Guayaquil USD 74.00 net per person (subject to change without 
previous notice) 
 El Angel Ecological Reserve entrance fee USD 10.00 per person (subject to change 
without previous notice) 
 Ingapirca Ruins USD 6.00 per person (subject to change without previous notice) 
 International departure tax USD 40.80 per person from Quito or USD 30.16 per 
person from Guayaquil (subject to change without previous notice) 
 Early Check-in, late check-out, services and non-mentioned meals in the itinerary, 
drinks during meals, hotel extras and personal expenses. 
 Porterage of luggage at Hotel. 
 Tips. 
 Entrances not mentioned in the itinerary.  
 
Important Information: 
 Check in from 15H00, Check out up to  12H00 
 Airfares and taxes are subject to change without previous notice 
 Any service not described on the itinerary is to be paid locally (example luggage 
delay, etc) 
 Any changes requested by passengers could have an extra cost to be paid locally. 
 Condor Travel recommends passengers take trip cancellation insurance (it will reimburse 
the cost of air tickets and non-refundable trip payments). We also recommend the 
following insurances: life, international medical, baggage loss & baggage delay, and for 
personal belongings. 







Condor Travel S.A. and/or any of its agents will not claim any responsibility for injury, damage, 
loss, additional expenses, accidental delay or other irregularities which may be caused either 
through willful or negligent acts or omissions on the part of companies or individuals providing 
or engaged in transportation, accommodations or other services related to the execution of the 
tour, or through natural calamities and other factors beyond its control. Prices are subject to 
adjustment in the event of any change, without notice. Condor Travel S.A. reserves the right to 
change any tour if considered necessary in order to render better service to its clients. 
 
UIO-001 BASIC QUITO (2 DAYS / 1 NIGHT)  













Upon arrival to Quito: reception, assistance and transfer to the hotel. 
 
Half day tour Quito colonial & modern  
 Known as the “Andean Shangri-la” or the “Florence of America”, 
touching its brilliant blue sky at 2800 meters above sea level, 
Quito was the first city to be declared by UNESCO a World 
Cultural Heritage Site, in recognition of its historic, architectonic 
and artistic value. 
 
The City’s Historical Center, the largest and best preserved in 
Latin America, displays on its centuries old narrow streets, 
plazas, churches, monasteries and monuments a superb fusion 
of cultures and artistic styles which fascinates visitors and represents an unparalleled 
historic jewel. 
 
A visit to the Church and Convent of Santo Domingo is part of this spectacular visit; 
this convent has the best exhibition of architectural and religious art in the colonial 
city. In approximately two hours, the passenger will have the opportunity to be 
delighted by the delicate and unusual beauty of this colonial Convent. 
 
Treasures as the Chapels of El Rosario and Pompeya whose walls and columns are 
decorated in gold with an original blend of vegetable and anthropomorphic figures are 





The Convent of Santo Domingo displays colossal doors and ceilings covered with oil 
paintings and gold leaf; it takes us back in time and dazzled us with its supreme 
beauty. 
 
At the end, if time permits, drive to the hill of Panecillo for a panoramic view of the city. 
Overnight at selected hotel in Quito, standard rooms 
 




Transfer to the airport to board your international flight. 
 
Meals included: breakfast  
 
END OF OUR SERVICES 
 
Net rates per person, in US DOLLARS, Minimun 2 passengers  
Validity: December 23, 2012 
 
UIO-001   2   3   4   5-9   10-14   15-20   21-25   26-30   31+   S. SUPP  
DELUXE  214 182 164 158 150 146 145 143 138 94 
FIRST SUPERIOR  189 157 139 133 125 121 120 118 113 61 
FIRST CLASS 162 130 112 106 98 94 93 91 86 42 






Terms and Conditions 
 Net rates per passenger. 
 Reservation subject to availability. Change of suppliers may modify rates. 
 Standard rooms except where indicated.  
 Tourist superior hotels  
 There could be changes in some excursions during holidays. 
 Rates do not apply during special events.  
 The program is subject to the general terms and conditions of Condor Travel. 
 Tailor made itineraries, combinations and extensions available upon request.  
 
Included: 
 Regular services in sharing basis with bilingual English/Spanish speaking guides, 
minimum 2 passengers 
 Lodging, transfers, excursions with entrance tickets and meals according with 
itinerary.  
 Luggage porterage at airport. 
 
Not Included: 
 International air tickets. 
 International departure tax USD 40.80 per person (subject to change without 
previous notice) 
 Early Check-in, late check-out, services and non-mentioned meals in the itinerary, 
drinks during meals, hotel extras and personal expenses. 
 Porterage of luggage at Hotel. 
 Tips. 
 Entrances not mentioned in the itinerary.  
 
Important Information: 
 Check in from 15H00, Check out up to  12H00 
 Airfares and taxes are subject to change without previous notice 
 Any service not described on the itinerary is to be paid locally (example luggage 
delay, etc) 









Condor Travel S.A. and/or any of its agents will not claim any responsibility for injury, damage, 
loss, additional expenses, accidental delay or other irregularities which may be caused either 
through willful or negligent acts or omissions on the part of companies or individuals providing 
or engaged in transportation, accommodations or other services related to the execution of the 
tour, or through natural calamities and other factors beyond its control. Prices are subject to 
adjustment in the event of any change, without notice. Condor Travel S.A. reserves the right to 





CATEGORY QUITO CUENCA GALAPAGOS 
DELUXE JW Marriott or 
Swissotel 
Oro Verde  MV Galapagos Explorer–  
Deluxe suites 
FIRST SUPERIOR Hilton Colon Oro Verde  MV Galapagos Explorer–  
Premium suites 
FIRST Holiday Inn Express, 
Mercure  
Oro Verde  MV Galapagos Explorer–  
Classic  suites 
STANDARD  Quito or Vieja Cuba Inca Real  Combined program Yacht & 
hotel 
- Standard room 
 
 
 
 
 
 
 
 
